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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto consistio en el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2008 para una empresa de

consultoria.

Se realizd el diagndstico de la situacion actual de la empresa de consultoria con respecto
a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, en el cual se identificaron las brechas
existentes con respecto a éste estandar internacional, sirviendo de punto de partida para
la identificacion de los procesos de la empresa de consultoria, se realiz6 la
caracterizacion de cada uno de sus procesos, se definieron los métodos de control y de
trabajo para los mismos a través de procedimientos documentados, instrucciones de
trabajo, formatos y otros documentos. Se identifico y documentd los principales
indicadores de gestion necesarios para apoyar en la operacién, gestion y control de los
diferentes procesos, todo esto orientado al cumplimiento y en base a los lineamientos
establecidos en la Norma I1SO 9001:2008. Como parte del proyecto se documentd la

propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad disefiado.

La empresa de consultoria definié en su Planificacion Estratégica del afio 2008 como
fundamental el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a un
estandar internacional, debido a su importante crecimiento y como una preocupacion de
sus Accionistas y del Grupo Gerencial por continuamente brindar un mejor servido al
cliente manteniendo elevados estandares de calidad. De igual manera se busca la
estandarizacion de sus procesos y metodologias, asi como utilizar el Sistema de Gestion

como un mecanismo para administrar el conocimiento interno de la organizacion.



ABSTRACT

This project consisted in the design of a Quality Management System in accordance to

the requirements of the International Standard 1SO 9001:2008 for a consulting firm.

The diagnosis of the current situation of the consulting firm was carried out, regarding
to the requirements of 1SO 9001:2008, some gaps were identified in connection with
this international standard, taking it as a starting point for the identification of the
processes of the consulting firm, the characterization of each one of its processes was
reviewed, the methods of control and work through documented procedures, working
instructions, forms and other documents, were defined. The main management
indicators necessary to support the operation, management and control of the different
processes, were identified and documented. All this compliance-oriented and based on
the guidelines set forth in the 1ISO 9001:2008. As part of the project, the proposal for the

implementation of the Quality Management System designed was documented.

The consulting firm defined in its Strategic Planning of 2008 as fundamental the
establishment of a Quality Management System according to an international standard,
due to its significant growth and as a concern of its shareholders and the Management
Team of providing continuously a better service to the clients while maintaining high
standards of quality. At the same time, this project intends to regularize process and
methodologies, as well as the utilization of the Management System as a mechanism to

administrate internal knowledge of the organization.



INDICE DE CONTENIDO

CAPITULO ittt 1
1 INTRODUCCION Y TERMINOS DE LA CALIDAD ......c.cooveveveereceeeeeen, 1
1.1 INTRODUGCCION . .....oiiriimireineeseeseeseessessesessssss st ssesssesssssncs 1
1.2 TERMINOS DE CALIDAD .......oovieeeeeeeeteeees e enes s sssen s s, 5
1.3 GURUS DE CALIDAD ......oovveteeeeeeeseeeieves s ses st sesisses s, 5
1.3.1 WIlIAM OUCKHT ..ot 6
1.3.2  JOSEPN ML JUFAN .. 6
1.3.3  W. Edwards Deming: un visionario de la calidad total ...............c..ccccuenenen. 7
1.3.4  Cronologia de 1a adminiStraCion...........ccccccvvevveiieiiesie e 8
1.4 CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS ... 10
1.4.1  Ciclo de la Calidad en las empresas de SErviCios ..........ccccvvvveiverieseeieennens 11
1.4.2  Conclusion del Ciclo de la Calidad ............coooveriieieiiieee e 14
1.4.3  Lapreocupacion por la calidad en las empresas de Servicios............c......... 15
(7Y 1 10 X 1 OO 17
2 ORGANISMOS PARA GESTIONAR LA CALIDAD .....ccccoooiiiiieicieee, 17
2.1 PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD .....c.ooooiiiieiee e 19
2.2 INSTRUCTIVO PARA EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD .............. 19
2.2.1  Condiciones basicas para la elegibilidad .............cccoooiiniininiiiiiie 19
2.2.2  Categorias de premiacCion ..........ccccceeveiieiieie i 20
2.2.3 Inscripcion de la candidatura...........c.covevveiieiicie e 20
2.2.4  Proceso de eValUACION...........ccorieiiiiiiieie et 22
2.3 PREMIOS ESTATALES E INTERNACIONALES DE LA CALIDAD........ 26
24 MODELO DE EXCELENCIA ORGANIZACIONAL ......cocoeiiiiieiceee, 29
CAPITULO T vttt 31
3 MODELO DE GESTION CALIDAD ISO .....oovivieeeeeeeeeeeeveees e 31
3.1 ANTECEDENTES ... ..o 31

vi



3.2 NOMENCLATURA BASICA PARA ISO 9001.........ccovvererrereererersieienas 32

3.3 LOS 8 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD .....c.ccovveveevcerieenen, 33
3.4 ALGUNAS DE LAS VENTAJAS DE LA NORMA INTERNACIONAL..... 34
3.5 CERTIFICACION EN ISO.....coiviieeeieecieteeeeseeeesests s essssens s s, 35
3.5.1  Errores en laimplementacion de 1SO 9000...........ccccevivrieriereieseiesesneneas 36
3.5.2  Gestion de la calidad 1SO 9001 y su certificacion..........cccceecvvericieivinanns 37
3.5.3  Proceso de CertifiCaCion..........ccoooereriiiiiniiieeee e 38
3.5.4  Sellos aCreditatores ........cccoieiiriiiiiiie e 39
3.6 ELEMENTOS DE LA NORMA 1SO 9001 A CONSIDERAR.........ccccocveennee. 40
3.6.1  Enfoque basado €N PrOCESOS........cccveieerveieeieeieseeseeiesee e ee e sre e snas 40
3.6.2  Planificacion y documentacion.............cccocevveieieciecie e 41
3.6.3  Compromiso de [a direCCION..........cccveiiiieie e 42
3.6.4  Enfoque al CIENTE .........ccoviiiiiece e 44
3.6.5  Politicade calidad............ccooiriiiiiiii 44
CAPITULO IV 1.ttt 46

4 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD ...ttt 46
4.1 LA NECESIDAD DE UN CAMBIO HACIA LA CALIDAD.........ccccevrnnne. 46
4.2 IMPORTANCIA DE LA DOCUMENTACION ......oovvveeeeceee e 48
4.3 LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL ....oooiiiiiiiii e 49

4.4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL PREVIO AL DISENO DE

UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ......ccoovvverersreeeserereenenen, 50

4.4.1  Cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad ........... 50
4.4.2 ANALISIS FODA ...ttt sne e 59
4.4.3  Analisis de la Estructura Organizacional............ccccoovviiiiiniinencieseneins 61
4.5 EL MANUAL DE CALIDAD ......oooiiieie e 62
451  Politicade [a calidad............coeoiiiiiiiiiicc e 62
45.2  Objetivos de la calidad............ccooviieiiiiiiie e 63



4.5.3  EIMapa g€ PrOCESOS. .....ccueieeiiieieiieeite et e et ae e ste et ste e e 64

4.6 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS REQUERIDOS POR LA NORMA

[SO Q00T e e 64

4.6.1  Gestion GErenCial ..o 65
4.6.2  Marketing Y VENTAS........ocoviiiiiiiiiiiieee e 68
4.6.3  Planificacion de ProyeCtOS........coceiieieiiieiieie e 70
4.6.4  Desarrollo de NUEBVOS SEIVICIOS.......cccviuireiriiireisiniesieesie e 71
4.6.5  EJECUCION A€ PrOYECIOS.....cceeivieieeiieecie ettt 71
4.6.6  Soporte y Mantenimi€nto .........cccooveieiiieiieie e 74
4.6.7  ApoYyo TEcNniCO @ l0S PrOYECLOS .......ccveveiieiieeic e 75
4.6.8  AAMINISIIACION ...ooviiiiiiiiieee e 76
IR B o] 1 1] o] - LSRR RUPRPR 76
4.6.10 Gestion de RECUrSOS HUMANOS ........cvverieieiirienieisiesie st 77
4.6.11 Gestion del Mejoramiento ..........ccooeireriieinese e 77
4.6.12  Gestion TECNICA INEINA........cceiiiriiieeeeeee e 78
4.7 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS ........cvvieeereesiereereneeereeieenen, 79
4.8 SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION ......c.ccoviivieceeeeeeee e, 93
CAPITULO V .ottt 98
5 PROPUESTA METODOLOGICA .....coooieeeeteeee e 98

5.1 PROPUESTA METODOLOGICA PARA GESTIONAR LA
DOCUMENTACION DE CALIDAD .....oooveveveveeeeeeeeeeeeeeereseerenien e 98

5.1.1  Etapa 1. Determinacion de las necesidades de documentacion en la empresa

A8 CONSUITOITA. ..o 98

5.1.2  Etapa 2. Diagnostico de la situacion actual de la documentacion en la

eMPresa de CONSUITOTTA. ....ooviiiiieieieie it 100
5.1.3  Etapa 3. Disefio del sistema documental. .............cccoovvivieiiiiiicvie e, 111
5.1.4  Etapa4. Elaboracion de [0S dOCUMENLOS. .........ccovevveevieeieiieie e 113
5.15 Etapa 5. Implantacién del sistema documental...............cccccoevveieiicieennnn, 115



5.1.6  Etapa 6. Mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.. 115

5.2 ESTRATEGIAS Y PLAN DE IMPLEMENTACION ......cccooveveiieeeiens 116
5.21  ESTRATEGIAS ... 116
5.2.2  PLAN DE IMPLEMENTACION ....cocooiiieiieeieeeesee e 121

5.3 CONSIDERACIONES PARA LA IMPLEMENTACION EFECTIVA DE ISO

Q00T .. 128
6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ... 129
6.1 CONCLUSIONES. ... 129
6.2 RECOMENDACIONES ... 132
BIBLIOGRAFIA ...ttt 136



Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No
Anexo No

Anexo No

. 1 Procedimientos Gestion Gerencial...............c........
. 2 Procedimientos de Ventas..........ccccoevvvereneesinene.
. 3 Procedimientos Planificacion de Proyectos..........
. 4 Procedimientos Desarrollo de Nuevos Servicios..
. 5 Procedimientos de Ejecucion de Proyectos ..........

. 6 Procedimientos de Soporte y Mantenimiento.......

. 7 Procedimientos de Apoyo Técnico a 10S Proyectos...........cccccveevevruennn.

. 8 Procedimientos de Administracion..........ccccc.......
. 9 Procedimientos de COmpras............cccoevevveevesnnenne.
. 10 Procedimientos de Gestién de RRHH.................

. 11 Procedimientos de Manejo de Mejoras de Gestion...........c.cccceeevruennen.

. 12 Procedimientos de Gestion Técnica Interna........

. 13 Ejemplos de documentacion .............ccccceevverueennn.

. 14 Diagrama de Gantt del Plan de Implementacién



Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.

1-1 Cronologia de la administracion
2-1 Organismos de certificacion de calidad
3-1 Caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial

4-2 Caracterizacion del proceso de Marketing Y Ventas

4-3 Caracterizacion del proceso de Planificacion de Proyectos

4-4 Caracterizacion del proceso de Desarrollo de Nuevos Servicios

4-5 Caracterizacion del proceso de Ejecucion de Proyectos

4-6 Caracterizacion del proceso de Soporte y Mantenimiento

4-7 Caracterizacion del proceso de Apoyo Técnico a los Proyectos

4-8 Caracterizacion del proceso de Administracion

4-9 Caracterizacion del proceso de COmMpras.........ccocceevveeenen.

4-10 Caracterizacion del proceso de Recursos Humanos

4-11 Caracterizacion del proceso de Gestion del mejoramiento

4-12 Caracterizacion del proceso de Gestion Técnica Interna

Xi



Gréfico No
Grafico No
Grafico No
Gréfico No
Gréfico No

Gréfico No

. 1-1 Esquema del ciclo de la calidad en las empresas de servicios.............

.1-2Ciclodel PHVA ...
. 2-1 Modelo de gestidn por procesos.

. 3-1 Proceso de certificacion de 1a norma ISO .......ooevveeieieecee e,

. 3-2 Sellos de acreditacion ISO .........

. 4-1 Diagrama de procesos Novatech

Xii



CAPITULO |

1 INTRODUCCION Y TERMINOS DE LA CALIDAD

1.1 INTRODUCCION

El presente proyecto consiste en el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para
la empresa de consultoria Novatech, de acuerdo a los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 9001:2008, asi como la definicion de la propuesta para la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad desarrollado.

El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad comprende la identificacion de los
procesos de la empresa de consultoria, asi como la definicion de la documentacion

necesaria para soportar el Sistema de Gestion de Calidad.

Los procesos identificados como parte de este proyecto, han sido documentados y
desarrollados en el Capitulo IV. En el Capitulo IV se presenta el Diagrama de Procesos,

asi como las Caracterizaciones de los Procesos identificados.

Los documentos identificados como necesarios para soportar el Sistema de Gestion de
la Calidad son presentados en el Capitulo IV y detallados en los Anexos de este
proyecto. Estos documentos fueron desarrollados en base a las necesidades de la
empresa de consultoria, a la complejidad de sus procesos, al nivel de competencia de su
personal y en base a los requisitos establecidos por la Norma 1SO 9001:2008.

También se trabajo en la identificacion de los principales indicadores de gestién
necesarios para apoyar en la operacion, gestion y control de los diferentes procesos
identificados, esto orientado al cumplimiento y en base a los lineamientos establecidos
en la Norma 1SO 9001:2008. Estos indicadores estdn documentados y presentados en el
Capitulo IV y Capitulo V.

El presente proyecto tiene como alcance el desarrollo y documentacion del Sistema de

Gestion de la Calidad para la empresa de consultoria Novatech, la implementacion del

1



Sistema de Gestion no es parte de este proyecto, siendo alcance del mismo el desarrollar
un Plan de implementacion del Sistema de Gestion disefiado, detallando las actividades
necesarias, su secuencia y recomendaciones practicas para su efectiva implementacion.

El Plan de Implementacion se presenta en el Capitulo V.

En el Capitulo 1V se presenta la metodologia para el desarrollo de este proyecto, asi
como la metodologia para realizar el diagndstico del estado actual de la empresa de

consultoria Novatech, previo el inicio de este proyecto.

En el Capitulo V se detalla el informe de la situacion actual de la empresa de consultoria
Novatech, en la que a través de la aplicacion del diagndstico de la situacion actual, se
pueden evidenciar las brechas existentes en relacion a la Norma internacional 1SO
9001:2008.

En los capitulos I, I1'y 111 se presenta informacion conceptual relacionada a la calidad, a
los Sistemas de Gestion de la Calidad, a la Norma Internacional 1ISO 9001:2008, a otros
modelos de gestidn de la calidad tal como el Premio Nacional de la Calidad, al proceso
de Certificacion bajo la norma ISO 9001:2008. Dicha informacion es considerada por el
autor relevante y de aporte en este proyecto ya que fue utilizada de base para preparar e
introducir al personal de la empresa de consultoria en estos conceptos Yy criterios, de tal
manera que se pueda disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad en base a un
apropiado entendimiento y comprension de lo que hay detras de los requisitos de
calidad y de los procesos establecidos en la Norma internacional 1ISO 9001:2008. La
informacién presentada en los Capitulos I, 11 y 11l puede ser utilizada como fuente de
consulta y como mecanismo de induccion al nuevo personal de la empresa de
consultoria, asi como permite contar con un marco referencial para el adecuado

entendimiento del alcance del presente proyecto.

A continuacion se presenta un breve resumen de las razones por las que se justifica

contar con un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa de consultoria:

La empresa de consultoria Novatech define en su Planificacion Estratégica del afio 2008
como fundamental el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad de

acuerdo a un estandar internacional, tal como la Norma I1SO 9001, debido a su

2



importante crecimiento y como una preocupacion de sus Accionistas y del Grupo
Gerencial por continuamente brindar un mejor servido al cliente manteniendo elevados
estandares de calidad. De igual manera se busca como objetivo la estandarizacién de sus
procesos y metodologias, asi como utilizar el Sistema de Gestiébn como un mecanismo

para administrar el conocimiento interno de la empresa consultora.

El Grupo Gerencial de la empresa consultora define como principales beneficios de
contar con un Sistema de Gestion de la Calidad el garantizar una adecuada
administracion de sus procesos para aumentar la satisfaccion de las partes interesadas
(Clientes, Accionistas, Funcionarios, Grupo Gerencial), lograr que los procesos aporten
valor, asegurar control continuo sobre los procesos individuales y su combinacion e
interaccion, establecer mecanismos de mejora continua de los procesos, proveer
herramientas gerenciales para conseguir los resultados de desempefio y eficacia de los
procesos, aumentar la flexibilidad y velocidad de respuesta frente al cliente, reducir
costos, mejorar la relacion con los clientes y el aumento de la productividad de la

empresa.

Durante los ultimos 10 afios de operacion la empresa de consultoria ha tenido un
crecimiento importante tanto en sus operaciones, asi como en sus procesos, en la
complejidad de los mismos y de sus areas. De la misma manera el nimero de clientes y

funcionarios se ha incrementado de manera importante.

La empresa ha realizado cambios fundamentales e importantes en su estructura
organizacional, asi como a nivel de sus areas de operacion. Pasé desde el afio 1999 de
18 funcionarios a 100 en la actualidad, lo que sumando al crecimiento de su operacion
ha generado que todos sus procesos no necesariamente operen de manera totalmente
controlada, siendo una continua preocupacion brindar un elevado nivel de satisfaccion a

todos sus clientes.

Como parte del crecimiento que la empresa ha tenido y como caracteristica propia de su
grupo humano, la proactividad y la planificacion, tanto los Accionistas asi como el
Grupo Gerencial siempre preocupados por proporcionar herramientas adecuadas de
gestion del negocio, valoran y ven como importante y fundamental la estandarizacion de

sus métodos de trabajo y operacién, asi como asegurar el compartir las experiencias en

3



todos los proyectos exitosos que se han ejecutado en el pasado. De igual manera el
crecimiento de sus operaciones, asi como la falta de uniformidad y ausencia en ciertos
casos de métodos de trabajo han originado problemas y dificultades en su operacién y

en el servicio brindado al cliente.

Adicionalmente, parte de sus objetivos estratégicos en el afio 2009 consisten en mejorar
la imagen de la misma frente a sus clientes, estandarizar los métodos de trabajo, asi
como eliminar costos de mala calidad, y aumentar el involucramiento de sus

funcionarios en los resultados del negocio.

Por estas razones, se justifico el disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad y presentar
la propuesta de su implementacién, de tal manera que permita la administracion de los
procesos, actividades y manejo de indicadores, de tal manera que se consiga mejorar
continuamente la eficacia en el logro de los resultados de la empresa de consultoria.
Complementariamente el Diagndstico de la situacion actual de la empresa realizado
como parte de este proyecto, presentd evidencias suficientes que la operacion de la
empresa de consultoria no contempla practicas y metodologias definidas como
necesarias en la Norma 1SO 9001:2008.

Parte de los principales beneficios de este trabajo se detallan a continuacion:

Garantizar una adecuada gestién para aumentar la satisfaccion de las partes

interesadas (Clientes, Accionistas, Funcionarios, Grupo Gerencial).

o Lograr que los procesos aporten valor.

o Asegurar control continuo sobre los procesos individuales y su combinacion e
interaccion.

o Establecer mecanismos de mejora continua de los procesos.

o Proveer herramientas gerenciales para conseguir los resultados de desempefio y
eficacia de los procesos.

o Aumentar la flexibilidad y velocidad de respuesta.

o Reducir costos.

o Mejorar la relacion con los clientes.

o Aumentar la productividad.



En resumen, el presente proyecto consiste en la identificacion de los procesos de la
empresa de consultoria, asi como en la definicion de los métodos de control y trabajo
para los mismos. De igual manera se trabaja en la identificacion de los principales
indicadores de gestion de los procesos necesarios para apoyar en la operacion, gestion y
control de los diferentes procesos identificados, esto orientado al cumplimiento y en
base a los lineamientos establecidos en la Norma Internacional 1SO 9001:2008. Y
finalmente se define una propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion

disefiado.

1.2 TERMINOS DE CALIDAD

La palabra Calidad es usada cada vez con mayor frecuencia en todo tipo de compafiias,
ya sea en los sectores de alimentos, industria, textil, quimico, farmacéutico o servicios.
El término Compafiia se refiere independientemente a cualquier compaiiia,
organizacion, empresa 0 asociacion en el sector pablico o privado. El término Cliente
se debe entender de modo amplio como beneficiario y el término Producto, como la
entrega de algo material o intangible como es en el caso de las empresas de servicio.
Detras del término calidad se ocultan muchos conceptos. Este capitulo tiene como
objetivo definir y aclarar los principales términos utilizados y comprender los objetivos,
alcance, implicaciones y metodologia a seguir para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

1.3 GURUS DE CALIDAD

En el tiempo se han desarrollado y perfeccionado varias filosofias o culturas de calidad,
de las cuales algunas han sobresalido porque han generado resultados importantes en la

industria.

Para poder entender la calidad es importante conocer a los grandes expertos y mentores
de las diferentes filosofias y herramientas relacionadas, asi como el entorno en el que se

desarrollaron.



A continuacion se presentan y revisan a algunos de estos maestros, también conocidos
como Gurls de la Calidad, que especialmente se dieron a conocer después de la
Segunda Guerra Mundial. La mayoria de ellos son estadounidenses, pero el impacto de
sus filosofias y conceptos favorecié a construir el renacimiento y crecimiento de Japén
como una de las potencias industriales, para posteriormente pasar a los continentes de

Europa y América.

1.3.1  William Ouchi
William G. Ouchi (nacido en 1943) es un profesor

norteamericano y autor en el ambito de la gestion empresarial.

William Ouchi nacid y se cri6 en Honolulu, Hawai. Obtuvo un
MBA de la universidad de Williams (1965), MBA por la
Universidad de Stanford y un doctorado en Administracién de
Empresas de la Universidad de Chicago.

Fue profesor de Stanford en la escuela de negocios por 8 afios y
ha sido profesor de la Anderson School of Management de la Universidad de California en Los
Angeles durante muchos afios.

Ouchi saltd a la fama por sus estudios sobre las diferencias entre empresas japonesas y
estadounidenses y los estilos de gestion. Su primer libro en 1981 resumio sus observaciones,
entre ellas la Teoria Z.

En la actualidad se ubica como el séptimo libro mas solicitado de los 12 millones de titulos que
existen en 4000 bibliotecas especializadas en Estados Unidos. Su segundo libro: “Coémo trabajar
en equipo para atrapar la ventaja competitiva”, examino la aplicacion de diversas técnicas de este
enfoque.

Ouchi también subi6 con sus tres enfoques para el control de la gestion de una organizacion:

e  Control del mercado
e Burocraticas de control
e Plan de control*

1.3.2 Joseph M. Juran

Naci6 el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila,
entonces y ahora parte de Rumania.

Observador astuto, oyente, atento, brillante, sintetizador,
pronosticador, persistente, Juran ha sido llamado el padre de
la calidad 6 "gurd" de la calidad y el hombre quien "ensefio
calidad a los japoneses".

Quizas lo mas importante, es que el reconocido como la
persona quien agregd la dimension humana para la amplia
calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de la
calidad total.

! Gomez Beltran, J.R. “Planificacion de la calidad. Material para la maestria en Aseguramiento
de la Calidad”. ISPJAE, 1998.



Su plan fue hacerlo todo: filosofia, escritura, lectura consultar. Peter Duccker, el escritor de
teorias, acert6 que "cualquier avance logrado por la industria manufacturera americana en los
altimos 30 o 40 afios fueron logrados por la constancia, paciencia y auto indestructible caracter
de su trabajo.

Hoy Juran enfoca su atencién en una nueva mision: repara la deuda que siente que le debe al pais
que le brinda la gran oportunidad y el éxito excepcional.

Afirma que la Alta Administracion es la responsable del cambio, abogando por crear el cambio
cuando el proceso necesita mejorarse y por prevenir el cambio cuando los problemas son
esporadicos. Logro desarrollar la técnica de los COSTOS DE CALIDAD, elaborando un
MANUAL DE CALIDAD, en donde existe un fuerte contenido administrativo enfocado a la
planeacion, organizacién y responsabilidad.

En 1954 fue invitado por el JUSE para dar conferencias en Japén, por lo que junto con E.
Deming y K. Ishikawa se les considera los principales promotores del éxito de Jap6n.?

1.3.3 W. Edwards Deming: un visionario de la calidad total

Edwards Deming uno de los mas notables expertos en temas de calidad y mejoramiento

continuo. Nacio el 14 de Octubre de 1900 en Estados Unidos, hijo de Albert Deming.

Es el impulsor del desarrollo de la calidad en
Japon, fue invitado en 1950 por la Unién de
Cientificos e Ingenieros del Japén (JUSE),
logrando que implementaran el ciclo de
mejoramiento Planear, Hacer, Verificar y Actuar
de Shewhart y el Control Estadistico de
Procesos.

Es considerado el padre de la Tercera
Revolucion Industrial o mas conocida como la Revoluciéon de la Calidad, con sus

famosos 14 puntos.

Deming es el representante de la escuela de gerencia de calidad mas reconocida de los
ultimos tiempos. Deming, siendo estadounidense, logro aceptacion de sus ideas de
calidad en el Japon. Actualmente en este pais existe el premio Deming, que se concede
anualmente a empresas y organizaciones por progresos obtenidos en el campo de la

confiabilidad del producto.

> Gémez Beltran, J.R. “Planificacion de la calidad. Material para la maestria en Aseguramiento
de la Calidad”. ISPJAE, 1998.



Hoy en dia, el ciclo Deming es reconocido como el elemento esencial del proceso de
planificacion y del proceso de mejoramiento continuo. Una breve descripcion de sus

pasos se detalla a continuacion:

Paso 1: Consiste en estudiar el proceso, decidir qué cambios podrian mejorarlo.

Paso 2: Efectuar las pruebas, o aplicar los cambios al proceso, de preferencia se los
aplica en pequeria escala.

Paso 3: Observar los efectos.

Paso 4: ;Qué aprendizaje se ha generado?

1.3.4 Cronologia de la administracion

A continuacion se resume los principales hechos y autores en materia de

Administracién o también conocida actualmente como Gestion:

La Administracién, es el resultado histérico e integrado del aporte de numerosos
pioneros, filésofos, economistas, ingenieros y estadistas, entre los que se incluyen
algunos empresarios, que con el transcurso de los afios fueron desarrollando y

difundiendo teorias en sus campos de actividad.

“La agrupacion de las diversas corrientes de pensamiento historico, es basica como
cultura administrativa, ya que representa los antecedentes del desarrollo de la
Administracion y su transformacién paulatina por lo que su cuerpo doctrinal, no es el
resultado de investigaciones y experiencias recientes, sino que por lo contrario se

remontan hasta los mismos inicios de la humanidad.”

En el siguiente cuadro se presenta una breve cronologia de los eventos mas relevantes
entre los afios 1900 y 2000:

3 Croshby, Philip. Quality is free. The art of making quality certain. New American Library, USA
1980.



ANO
1900
1900
1911

1915

1918
1927
1930
1938

1947

1951

1954
1954
1955
1956
1957
1959
1960
1960
1961
1961
1964
1965

1965

1967
1969
1970

1971

1975
1977
1980

Cuadro No. 1-1 Cronologia de la Administracion

AUTOR
F. Taylor
Frank Gilbreth

John C. Duncan
Henry Fayol

Carls Parsons
Elton Mayo
Mary Follet

Chester Barnard Carls Parsons

Max Weber - Rensis Likert - Chris Argyris

Kurt Lewin

Peter Drucker
Abraham Maslow
Herbert Simon - Harold Leavitt
Ludwin von Bertalanffy
C. North Parkinson
Frederick Herzberg
Douglas McGregor
William E Deming
R. Tannenbaum
D. McClelland
Blake y Mouton

Herbert Simon
Joan Woodward

Fred Fielder - Talcott Pearsons
Peter y Hull
Katz y Kahn

Ichak Adizes

Henry Mintzberg
Hersey y Blanchard
Edgar Schein

EVENTOS
Administracidn cientifica "principios"
Estudios de movimientos, "therbligs"

Texto a nivel universitario en administracion

Principios generales administracion - Cuatro
funciones

Administracién aplicada a la oficina
Grupos de trabajo
Motivacion individual

Necesidad de la comunicacién

Relaciones humanas - Sistema abierto en
teoria organizacional

Enfoque relaciones humanas - Dinamica de
grupos

Practica de gerencia, APO

Motivacion “necesidades”

Conducta humana y la toma de decisiones
Teoria general de los sistemas

Ley de Parkinson

Motivacion “modelo de los dos factores”
Teoria Xy Y

Calidad 14 principios

Liderazgo y autoridad

Motivacion: Poder, Logro y Afiliacion
Grid gerencial

Modelos matematicos decisiones

Enfoque contingencia, Impacto tecnologia en
organizaciones

Liderazgo situacional
Principio de Peter

Teoria de los sistemas a las organizaciones

Estilos de incompetencia gerencial - Modelo
para el cambio

Trabajo directivo: tres papeles
Liderazgo situacional

Cultura empresarial y Liderazgo



ANO AUTOR EVENTOS

1981 William Ouchi Teoria Z

1982 Peters y Waterman En busca de la excelencia. - Rasgos empresas
exitosas

1985 Kaoru Ishikawa Control total de calidad: revolucion mental
gerencial

1985 Michael E. Porter Pensamiento estratégico para ventajas
competitivas

1986 Harold J. Leavitt Redescubrir vision, mision y propdsito
organizacional - Valores y creencias

1987 Philip Crosby Filosoffa de calidad organizacional
La complejidad organizacional - Trabajo +

1990 Peter M. Senge aprendizaje - Ventaja competitiva “Sta
Disciplina”

1991 Stephen Covey Liderazgo centrado en principios

1997 H James Harrington Fusion metodologias: Administracion total del

mejoramiento continuo
Fuente: Hansen, Bertrand L. “Teoria y practica de la administracion”.

Elaboracién: El autor

1.4 CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

“La elevacion del nivel de vida y la concentracion en grandes organismos de
prestaciones que anteriormente se realizaban de forma individual, como por ejemplo las
que hace tiempo desempefiaban individualmente el médico y el maestro y hoy se
desarrollan en grandes centros de salud o de ensefianza, han dado un gigantesco impulso

a las empresas de servicios.™

En la actualidad y precisamente en el Ecuador, los servicios engloban més del 70% de
las actividades empresariales, dicho porcentaje tiende a incrementarse en el tiempo, asi
como el de los puestos de trabajo creados ultimamente en este tipo de actividades, que
ya superan el 80% del total. La tendencia al incremento de estos porcentajes la sefiala el

hecho que en los paises industrializados ya se encuentran en el 75 %.

El campo de las empresas de servicios es tan amplio que abarca actividades tales como
los bancos, la hosteleria, la ingenieria, el comercio y su distribucion, los servicios

publicos, los transportes, la consultoria y capacitacion, salud y ensefianza, entre otros.

* 1SO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de
la calidad”.
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A continuacion se detalla el funcionamiento del ciclo de la calidad y las preocupaciones

actuales en materia de calidad en las empresas de servicios:

1.4.1 Ciclo de la Calidad en las empresas de servicios

Este ciclo creado por Edward Demming, es un modelo conceptual de las actividades
interdependientes, que influyen en la calidad de un producto en las distintas fases que van desde
la identificacion de las expectativas de los clientes, hasta la evaluacion de que estas hayan sido
satisfechas con el producto operativo. Es importante resaltar que este ciclo debe recorrerse
continuadamente (de alli su denominacién de "espiral"). En otras palabras: luego de haber puesto
operativo el producto de nuestro proceso, debemos ponernos a "escuchar™ su comportamiento y
ver cémo evoluciona el mercado para obtener los nuevos requerimientos para la mejora de su

proxima version.”

En un inicio el objetivo era asegurar la calidad sobre los productos contando con un
riguroso control de calidad del producto final, que permitiera descartar los productos

no-conformes previo a su salida al mercado.

Luego se observO que esto generaba un alto rechazo de productos y altos costos. Se
pasO entonces a integrar controles de calidad a lo largo de la linea de produccion,
buscando detectar mas temprano los posibles productos defectuosos. Esto permitié bajar
los costos sobre desechos y a disminuir retrabajos.

La tendencia actual es que la mejor manera de no producir errores es no cometerlos,
invirtiendo en actividades de prevencion antes que de inspeccion. La visién japonesa
busca reducir las actividades de control a cero, apostando al mejoramiento de los
procesos, incrementar las competencias de las personas y a establecer procedimientos

para definir cbmo hacer las cosas.

En una empresa de servicios se puede considerar mas sencillo el proceso de Gestion de
la Calidad debido a que no existen por ejemplo: calibracion de instrumentos de

medicion.

® Gémez Beltran, J.R. “Planificacion de la calidad. Material para la maestria en Aseguramiento
de la Calidad”. ISPJAE, 1998.
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A continuacion se presenta un esquema que ilustra el Ciclo de la Calidad en las

empresas de servicio:

Grafico No. 1-1 Esquema del ciclo de la calidad en las empresas de servicios

Satisfaccion de Investigacion Disetio del Elementos del
los clientes del mercado producto Servicio

i Y ¥ r 5
Correcciones Andlisisdela |[#==| Prucha
Prusba piloto

Organizacion
1.-.'
planificacion

Inspeccion v
gxamen

I 11

12

Analisis de |  Puesta en
satisfaccion practica
del cliente

Beneficios

[ Desarrollodela |
empresa v de las
personas.

Satisfaccion de
todos los
trabajadores en
todos los niveles

lk.._ _,_;:5’

Fuente: 1SO 9000:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad™.

Elaboracién: El autor

La utilizacion continua del ciclo PHVA brinda una solucion que realmente permite
mantener la competitividad de los servicios, mejorar la calidad, reducir costos, mejorar
la productividad, reducir los precios, aumentar la participacion en el mercado,
supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad
de la empresa.

A continuacion se realiza una breve descripcion del Ciclo de la Calidad, para cada uno

de los pasos se presentan algunas acciones que se dan como parte de estos pasos y en
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estas acciones se hace referencia a los puntos de la Norma ISO 9001:2008 con las

cuales tiene relacion:

1.4.1.1 Planear
Se relaciona a establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Identificar servicios y servicios

Identificar requerimientos de los clientes (5.2)

Definir especificaciones en base a los requerimientos del cliente a (7.1)
Identificar las actividades del proceso (diagrama de flujo) (7.5)

Definir los pardmetros de medicion (8.1)

Evaluar la capacidad del proceso (8.2.3, 8.2.4)

~N O o oW DN P

Identificar medidas de comparacion o benchmarks (5.1 de 1ISO 9004)

1.41.2 Hacer
1. Implementar los procesos.
2. ldentificar y evaluar oportunidades de mejora (8.5)

3. Implementar las mejoras

1.4.1.3 Verificar

1. Realizar el seguimiento y medicién de los procesos en base a las politicas, objetivos
y requisitos del producto

2. Informar sobre los resultados.

3. Evaluar la efectividad de las acciones tomadas (8.2, 8.5.2)

1.4.1.4 Actuar
1. Llevar a cabo las acciones para mejorar los procesos.
2. Estandarizar la mejora.

3. De ser necesario volver al paso Hacer (5.6)

13



1.4.2 Conclusion del Ciclo de la Calidad

En base a lo antes expuesto, y en conclusion, la aplicacion del Ciclo de la Calidad
PHVA como parte de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en una

empresa de servicios, conlleva las siguientes actividades:

1. En Planear: La identificacion y definicion de un Mapa de Procesos, de la Politica de
la Calidad y los Objetivos de la Calidad, la definicibn y nombramiento del
Representante de Gerencia, la elaboracion de la documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y la definicion de indicadores para seguimiento y medicion de

los procesos.

2. En Hacer: Se realiza la implementacion y aplicacion de lo definido en el punto
anterior, es decir, se busca alinear a la empresa de consultoria a las definiciones
realizadas. Se conforman grupos de trabajo para entrenarlos en los procesos y
documentacién desarrollada. Se busca concientizar al personal en el uso y la

importancia de la aplicacién de los procesos y documentos desarrollados.

3. En Verificar: Se aplican las actividades de Revision de Gerencial y de Auditorias

Internas de Calidad.

4. En Actuar: Se aplican las actividades de Acciones Correctivas y Preventivas como
resultado de los informes de auditorias internas ejecutadas, adicionalmente se aplica
la metodologia para analisis y solucion de problemas en los procesos en los que se

han identificados oportunidades de mejora o problemas que deben ser corregidas.

El Ciclo de Calidad PHVA se resume en el siguiente gréafico:
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Grafico No. 1-2 Ciclo del PHVA
Una cultura organizacional positiva propicia mayor

motivacion, compromiso y lealtad
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCESOS

ACTUAR:

Analizar las causas de las
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PLANIFICAR: establecer

objetivos realizables ¥
medibles para conseguir
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entidad

" Actuar Planear

Tomar actiones  para
mejorar  continuamente el
desempefio de los procesos.

Retroalimentar el Ciclo.

Mejora Continua

HACER:

Realizar lo planificado

VERIFICAR: comprobar

que resultados son los
esperados.

.. Asignar recursos adecuados
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. Formar y entrenar al Talento
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“ Verificar Hacer
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Implementar procesos de
Autocontrol
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N CONVMIFRROIVIES O
CON L NUSEST RO

Fuente: 1SO 9000:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad™.
Elaboracién: El autor

1.4.3 La preocupacion por la calidad en las empresas de servicios

En las empresas de servicios, la capacidad de respuesta frente al cliente es de mucha
importancia y los trabajadores que tienen contacto directo con ellos, han de saber
reaccionar con prontitud. Si el problema se soluciona sin problemas ni dificultades, el
cliente podria quedar satisfecho y volver, pero si la respuesta es lenta, dubitativa o

erronea es muy posible que se pierda a ese cliente.

Todas estas particularidades hacen que en la gestion del sector servicios exista una serie
de componentes afiadidos que dificultan sus procesos y el trabajo de las personas que
actian en este ambito. Existe un aspecto en el que las empresas de servicios poseen
ventajas en relacion con el sector industrial, y es la mayor facilidad que tienen para

identificar, conocer y atender de forma personalizada y directa al cliente.
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La mayoria empresas industriales tratan Gnicamente con clientes intermedios, que son
precisamente empresas de servicios de ventas y, en general, no conocen de primera
mano sus preferencias y las especificaciones. Una nueva manera que algunas empresas
productoras de bienes de consumo o equipo han encontrado para poder fidelizar a sus
clientes finales es ofrecerles algun tipo de servicio ligado al producto, parte de ello es el

servicio post-venta.

Para aprovechar la ventaja comparativa que supone la facilidad de personalizar el
servicio, las empresas de servicios son lideres en la aplicacion de las mas modernas
técnicas de fidelizacion de clientes; por ejemplo, la introduccion de tarjetas o carnets
personalizados para otorgar beneficios especiales a los clientes mas frecuentes. Estos
programas, aplicados en un primer momento por las compafias aéreas son cada vez mas

habituales en una infinidad de servicios en la actualidad.

Existe un factor fundamental a tener en cuenta a la hora de gestionar las empresas de
servicios y es saber hacer un buen uso de la capacidad. Muchas empresas han
experimentado de forma muy frecuente el gran problema de las filas que se producen en

las horas pico de servicio o en las horas de mayor demanda del servicio.
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CAPITULO II

2 ORGANISMOS PARA GESTIONAR LA CALIDAD

En el presente Capitulo se presenta una descripcion de las principales Entidades
Acreditadas para certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad basadas en ISO
9001:2008 disponibles en el Ecuador. De igual manera se realiza una revision y
descripcion de otros modelos de gestion empresarial como el Premio Nacional de la
Calidad, se brinda detalles de su funcionamiento, alcance y forma de obtener el premio.
Se incluye la descripcién del Premio Nacional de la Calidad como parte de este
proyecto en vista que la empresa de consultoria tiene interés en un futuro en participar

de este modelo de gestion empresarial.

A continuacion se realiza una descripcion de las empresas acreditadas por el Organismo

de Acreditacion Ecuatoriano OAE.

Cuadro No. 2-1 Organismos de certificacion de calidad

N ORGANISMO DE CERTIFICADO DE Eﬁ%ﬁﬂgg'gg CONTACTO PAiS DIRECCION
®  CERTIFICACION  ACREDITACION N° - Ciudad B
ACREDITACION luda TELEFONOS
Sistemas de Av. Francisco de Orellana y
Gestion de la - ECUADOR Miguel Alcivar, Edif. Las
1 = S.aG.goDRELs A, | DAEGSCSG10-002 Calidad NTE R“'o"g e " Cémaras, Torre B, piso 9y 10
e INEN ISQIEC < Guayaquil
9001:2001 Tel: +593 4 2683033
Sistemas de Av. Republica de El Salvador
_ Gestion de la ECUADOR e 34-183 y Suwiza., Edif.
2 BVOIECUADOR ' oaFcscc07001  Calidad NTE | Katalina Comea . Torrezul, pise 9. OF. 901
e INEN ISQ/EC Quite
9001:2001 Tel: +583 2 2273202
Sistemas de Av. 6 de Diciembre 6330 y
COTECHA Gestion de la o EcUaADOR  Bossano. Edificio Titanium Gto
3 QUALITY OAE OCSC C 10-001 Calidad NTE e ) Piso Oficina 2801
RESOURCES INC INEN ISQIEC £ Quite
9001:2001 Tel: +503 4 2523723
INSTITUTO Sistemas de Alvaro Perdomo Garera 37 N° 52-35.
COLOMBIAND DE Gestion de la {Colombia) COLOMBIA Aptdo. 14237 - Bogotd D.G.
4 NORMAS TECNIC_'.RS QAE OCSC C 10- D03 Calidad NTE . i Tel: —§F1 607BE58
¥ CERTIFICACION INEN ISQ/EC Alexandra Lépez Bogota Av. de los Shirys No 41-151 & Isia
Sistemas de o
CERGESTCAL Gestién de Ia Horacio Ecuapor %108 Jnvms N0 25-52 OF3
5 America OAE CSC-C-09-001 Calidad NTE Vil it y Forug
Certification Group INEN ISQ/IEC ‘ uie [ -
Ty Tel: 2907 640, 2567290

Fuente: WWW.0ae.qgob.ec

Elaboracién: El autor
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En Ecuador, SGS abri6 una subsidiaria en Febrero 1985. Sus operaciones
principales son manejadas desde Guayaquil y Quito, adicionalmente ejecuta
muchos otros servicios desde sus oficinas en las ciudades de Manta, Esmeraldas,
Lago Agrio, Machala, Cuenca, etc. Todos los servicios son ejecutados por
experimentados técnicos y profesionales, 1o que permite ofrecer al cliente un
amplio rango de servicios de supervision, auditoria, monitoreo y asesoria en
cualquier punto del pais. SGS del Ecuador S.A. ofrece diferentes servicios a

través de sus Divisiones Comerciales:

Agricultura

Petroleo, Gases y Servicios Quimicos
Certificacion de sistemas y servicios
Gobiernos e instituciones

AR NEE N NERN

Laboratorios

En 1998, Bureau Veritas creo a BVQI (Bureau Veritas Quality International), su
organismo de certificacion independiente para la Certificacion de Calidad, hoy
BVQI es un lider mundial en Certificacion y provee servicios a mas de 60,000
Clientes. Con un nombre de Certificacion abarcando a Bureau Veritas, es
posible que la cartera mundial de servicios, incluyendo la Certificacion, sea mas

clara para sus clientes.

Cotecna Quality Resources Inc. CQR, es una division del Grupo Cotecna,
empresa Suiza, que ofrece servicios de auditorias, certificacion y capacitacion en
diferentes sistemas de gestién. Opera en Ecuador desde el afio 2004. Las
oficinas principales se encuentran ubicadas en Guayaquil y Quito, cuenta con
Oficinas en Manta, Cuenca y Machala. La empresa ofrece Certificacion de
Sistemas de Gestion ISO 9001:2008 con acreditacion ANAB y OAE dentro del
Alcance de acreditacion declarado Certificacion de cumplimiento con otros

estandares de aceptacion internacional tales como HACCP, SGP y otros.
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2.1 PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD

“El Premio Nacional de la Calidad, estd respaldado por la
- Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total CECT, la que tiene

’—-‘ por mision y Politica de Calidad, introducir la Cultura de la

Calidad Total en las empresas ecuatorianas, satisfaciendo sus
requerimientos, asi como los requerimientos legales reglamentarios, contribuyendo a
mejorar su nivel competitivo, para llegar a convertirse en el referente de la calidad y
competitividad, mediante el Modelo de Excelencia Administrativa "Malcolm

Baldrige".®

2.2 INSTRUCTIVO PARA EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

A continuacion se describe la metodologia utilizada en el Ecuador por la Corporacién
Ecuatoriana de la Calidad Total CECT para poder aplicar al Premio Nacional de la
Calidad. Esta informacidn se encuentra disponible para todas las empresas en Ecuador a

través de http://www.calidadtotal.org.

2.2.1 Condiciones bésicas para la elegibilidad

Se requiere llenar 2 formularios para iniciar el proceso:

1. El Formulario para determinacion de Elegibilidad;
2. El Formulario para descripcién de instalaciones y productos.

Estos deben ser enviados a la CECT, conjuntamente con los organigramas, el
documento que compruebe la condicion de Unidad Auténoma (cuando aplique) y el
comprobante de pago de la tasa de elegibilidad de $ 200 (doscientos délares).

Las Candidatas seran informadas si son elegibles al PNC y en cual categoria de
premiacién, dentro de un plazo maximo de una semana después de recibir la

documentacion.

6 http://www.calidadtotal.org/corporacion/
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2.2.2 Categorias de premiacion

Las Candidatas se subdividen en las siguientes categorias de premiacion:

1. Organizacion privada grande: Organizaciones que poseen un ingreso bruto anual
superior a 10 millones de dolares.

2. Organizacion publica grande: Organizaciones que poseen un ingreso bruto anual
superior a 10 millones de ddlares o que tengan méas de 500 empleados.

3. Organizacion privada mediana: Organizaciones que poseen un ingreso bruto anual
entre 2 'y 10 millones de dolares.

4. Organizacion publica mediana: Organizaciones que poseen un ingreso bruto anual
entre 2 y 10 millones de dolares o tengan mas de 50 y menos de 500 empleados.

5. Pequefia empresa privada (PYMES): Organizaciones que poseen menos de 50
personas en su fuerza de trabajo y/o un ingreso bruto anual inferior a 2 millones de
dolares.

6. Pequefia organizacion publica: Organizaciones que poseen menos de 50 personas en
su fuerza de trabajo y/o un ingreso bruto anual inferior a 2 millones de doélares.

7. Establecimientos educativos publicos y privados.

8. Organizaciones de prestacion de servicios de Salud, publicos o privados.

9. ONG (Organizaciones no gubernamentales) y otras que no tengan fines de lucro.

2.2.3 Inscripcidn de la candidatura

Documentos a presentar

La Candidatura de la empresa u organizacion es formalizada con la entrega a la CECT,
tanto del Reporte de Gestion como del Formulario para determinacion de Elegibilidad,

del Formulario para descripcion de instalaciones y productos, del Formulario para la

Candidatura y de la Declaracion de Idoneidad.
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Se requieren siete (7) copias del Reporte de Gestion, las mismas que seran utilizadas
para la evaluacion. Las copias deben ser idénticas, es decir, deben incluir textos y
gréficos a colores.

Tasas de inscripcion para la Candidatura al PNC

Las candidatas cubrirdn por anticipado las siguientes tasas:
Grandes Organizaciones $ 7.400

Medianas Organizaciones $5.200

Pequefias Organizaciones (PYMES) $ 3.800

Instituciones educacionales y de $ 3.800 Salud

o~ w0 DN e

Las ONG se rigen a los numerales 1, 2 y 3 seguin su tamario.

El valor de las tasas cubre los gastos de:
1. Un curso de 4 horas: “Como elaborar el Reporte de Gestion “impartido a los
representantes de las candidatas aceptadas al PNC.
Evaluacion del Reporte de Gestion.
Reuniones de consenso de evaluadores;

Asesoria de Evaluadores Senior (cuando aplique); y

o M P

Elaboracion del Reporte de Evaluacion para la retroalimentacion a las
Candidatas.

Términos y condiciones de la Candidatura

La Candidata al PNC acepta que el Reporte de Gestion sea analizado criticamente por
miembros del Comité Evaluador, entrenados, seleccionados y designados por la CECT.
En caso de que la candidata acceda a la etapa de visita a las instalaciones, los gastos
logisticos de la visita correran por cuenta de la candidata.

En caso de resultar premiadas, las candidatas permitiran a que sus sistemas de gestion
sean ampliamente divulgados en eventos promovidos por la CECT con su colaboracion,

de ser solicitada; salvaguardando, desde luego, los aspectos de confidencialidad.
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Declaracion de Idoneidad

Las Candidatas deberan entregar una “Declaracion de Idoneidad” bajo el siguiente

modelo:

(Utilizar papel membretado de la organizacién candidata)
Declaracion de Idoneidad

(nombre de la organizacion),
a través de su representante legal (firma abajo)
declara, para los fines de derecho que cumple
plenamente todas las obligaciones societarias,
estatutarias, ambientales, tributarias, laborales,
contractuales y de cualquier naturaleza que, de
forma pertinente le sean legalmente exigidas.

Lugar y fecha Firma

2.2.4 Proceso de evaluacion

Los Reportes de Gestidon son analizados criticamente por el Comité Evaluador en un

proceso de tres etapas:

Etapa | del Proceso de Evaluacion: Revision documental y Analisis Critico

Individual

Los Reportes de Gestion son analizados individualmente por un grupo de 3 a 7

profesionales:

1. Un Evaluador Coordinador de grupo;
2. Evaluadores (1 a 6)

Una vez entregados los Reportes de Gestion por la CECT a los grupos respectivos de

revision, es tarea del Coordinador de cada grupo, verificar si la empresa candidata ha
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cumplido con los requisitos formales de presentacion, muy especialmente, si ha
observado el limite de 80 paginas establecido por este Instructivo para el Reporte de
Gestion. Si hubiera fallas en este sentido, comunicard inmediatamente al Comité de
Jueces para que a su vez, instruya a la CECT a proceder a la devolucion del Reporte a la
Candidata.

Una vez concluido el analisis que contiene las puntuaciones individuales de los
evaluadores, el reporte de Gestion y el informe individual son enviados por éstos al

Coordinador del grupo respectivo para proceder al analisis de consenso.

Etapa Il del proceso de Evaluacion: Anélisis de consenso

Los Reportes de Gestion de las Candidatas que pasan a esta etapa son analizadas en

consenso por:

1. Un evaluador Coordinador de grupo y

2. Los evaluadores de la etapa anterior que atribuyeron puntuaciones individuales.

Concluido el analisis conteniendo la puntuacion de consenso, es enviado a los jueces
que determinan por categoria de premiacion, cuales candidatas pasan a la etapa de visita
en sitio. Las etapas | y Il permiten que la seleccion sea realizada con un alto margen de

seguridad y certeza. Cada categoria del premio es analizada separadamente.

Etapa I11 del Proceso de Evaluacion: Visita a las Instalaciones.

Las visitas a las Candidatas seleccionadas son realizadas por un grupo de no menos de

(3) tres evaluadores, provenientes de las etapas anteriores.

La Candidata toma conocimiento de los nombres de los evaluadores antes de la visita,
pudiendo solicitar la sustitucion de alguno de ellos, siempre y cuando existan
justificaciones razonables y aceptadas por la CECT. En esta etapa, el numero de
evaluadores es siempre compatible con el tamafio de la Candidata.
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El objetivo principal de la visita es confirmar las informaciones incluidas en el Reporte
de Gestion y aclarar dudas surgidas durante su anélisis a mas de lograr una vision global

en sitio que la lectura y analisis del Reporte no pueden ofrecer.

La agenda de cada visita es realizada de comun acuerdo con la Candidata y es
presentada al inicio de la misma. Solamente son visitadas las instalaciones de la

candidata; se excluyen visitas a las instalaciones de sus clientes y proveedores.

Después de la visita, el grupo evaluador emite un reporte que contiene las conclusiones
de la visita y las puntuaciones finales que son presentadas a los jueces para servir de

base a la adjudicacion del PNC.

Reporte de Evaluacién

A la finalizacion del proceso, en Enero del siguiente afio, todas las Candidatas
participantes, reciben de la CECT un Reporte de Evaluacion que constituye un enorme

valor agregado de su participacion en el PNC y que contiene:

Una descripcién del proceso;
Las puntuaciones obtenidas por item;

Los puntos fuertes detectados y

A W bp e

Las oportunidades de mejora en cada item de los Criterios de Excelencia.

Adjudicacion de los premios

La decision de premiar a una organizacion se basa no solo en la Evaluacion del Sistema
de Gestion sino también en una apreciacion sobre la reputacion de las mismas, a fin de
asegurar que las candidatas premiadas constituyan ejemplo a seguir por las

organizaciones de todo el pais.

En este contexto, los Jueces estan facultados para realizar indagaciones sobre las
candidatas, en Organismos Oficiales tales como Ministerios, Servicio de Rentas
Internas, Organismos del Poder Judicial en la jurisdiccion de la Candidata, (inclusive
sobre temas de Proteccion Ambiental, Salud Ocupacional y Seguridad Publica), Policia,
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Ministerio del Trabajo y sus delegaciones regionales, Organismos de Defensa del

Consumidor y otros similares.

Una vez tomada la decision de los jueces, los nombres de las adjudicatarias son

comunicados al Directorio de la CECT, por el Juez Coordinador General del PNC.

Anuncio de las Premiadas

En noviembre del afio pertinente, el Presidente del Directorio de la CECT anunciara
publicamente el nombre de las Candidatas premiadas. En fecha oportuna posterior, el
Presidente de la Republica del Ecuador hard la entrega del PNC en una ceremonia

especial.

Comité Evaluador del Premio

El Comité Evaluador, responsable del analisis de cada Candidata, esta compuesto por
Evaluadores y Jueces que son profesionales especialistas calificados, provenientes de
diversos sectores de la actividad empresarial que gozan del reconocimiento de sus

colegas y que han aprobado cursos de entrenamiento en el Modelo Malcolm Baldrige.

Los Evaluadores se subdividen en:

1. Jueces
2. Evaluadores Senior/Coordinadores

3. Evaluadores.

Todos los miembros del Comité participan en un curso anual de preparacion y/o de
actualizaciéon para asegurar el entendimiento, la coherencia y la imparcialidad en el
proceso de evaluacion. El curso aborda un analisis detallado y la puntuacién de los
items de los Criterios de Excelencia, la preparacion de los reportes, los detalles del

proceso de evaluacion y los aspectos éticos involucrados.

La seleccion del Equipo de Evaluadores busca compatibilizar su perfil y experiencia con
el perfil de la Candidata eliminando posibles conflictos de interés.
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La designacion de los Miembros del Comité Evaluador (Jueces y Evaluadores), es
hecha a partir de una rigurosa evaluacion de la experiencia profesional, de la idoneidad

técnica, de la habilidad para trabajar en equipo y de la disciplina.

Los Miembros del Comité Evaluador firman un documento, en el que se comprometen

con el cumplimiento del Cddigo de Etica de la CECT que comprende:

e Reglas de conducta;
e Reglas de confidencialidad; y

e Reglas sobre conflicto de intereses.

2.3 PREMIOS ESTATALES E INTERNACIONALES DE LA
CALIDAD

ARGENTINA: Premio Nacional a la Calidad: Premio instituido en 1994 para la
promocion, desarrollo y difusion de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento
continuo de la calidad de los productos y de los servicios ofrecidos por empresas, a fin
de apoyar la modernizacion y competitividad de organizaciones argentinas.

BRASIL: Premio Nacional da Qualidade: Desde 1992, la Fundacion para el
Premio Nacional a la Calidad entrega este premio. Su fin es promover una conciencia de
calidad y Productividad entre las empresas brasilefias, productoras de bienes y servicios,
y facilitar la difusion de mejores practicas en organizaciones, incluidas las publicas.

B+0 CANADA: Premio a la Excelencia de Canadéa: Otorgado por el Instituto Nacional
de Calidad (National Quality Institute). Esta basado en el Modelo Canadiense para la
Excelencia en Negocios (Canadian Framework for Business Excellence).

mmm COLOMBIA: Premio Colombiano a la Calidad: Otorgado desde el afio 1993
como un reconocimiento del Gobierno Nacional a las empresas tanto del sector publico
como del privado que se distinguen por tener unenfoque practico en el desarrollo de
procesos de Gestion Integral hacia la calidad y la productividad para lograr una alta
competitividad y confiabilidad de sus productos y servicios. La administracion

corresponde a la Corporacién Calidad.
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B= CUBA: Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba: Instituido como
reconocimiento a las organizaciones que se distingan en la obtencion
de resultados relevantes en la aplicacion de la gestion total de la calidad y la eficiencia
economica.
E= EE.UU.: Malcolm Baldrige National Quality Award: Establecido en 1987,
reconoce a organizaciones estadounidenses por sus logros en calidad y excelencia en sus
negocios. Sus Criterios de evaluacion se han transformado en la norma para medir la
excelencia en gestion de empresas, constituyéndose a la vez, como un modelo para otros
premios a la calidad. Es administrado por el Departamento de Comercio del Gobierno a
través de su Instituto de Estdndares y Tecnologia (NIST).
=4 ESCOCIA: Premio Escocés a la Excelencia en los Negocios: La Fundacion
Escocesa de la Calidad promueve el uso del Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad EFQM (European Fundation for Quality
Management Excellence Model) como una herramienta estratégica de competitividad en
los negocios. Con base a este modelo, la Fundacion otorga el Premio Escocés a la
Excelencia en los Negocios desde 1994.
Il EUROPA: Premio Europeo a la Calidad: La Fundacion Europea para la Gestion
de Calidad (EFQM) tiene su base en Bruselas y fue creada en 1988 por 14 principales
empresas de Europa. Actualmente cuenta con méas de 800 miembros y Organizaciones
Nacionales Socias en todas las regiones importantes de Europa. La EFQM introdujo el
Modelo de Excelencia EFQM en 1991 como una base para la autoevaluacion y para el
otorgamiento del Premio Europeo a la Calidad. ElI Premio Europeo a la Calidad se
entregd por primera vez el afio 1992.
FUNDIBEQ: Premio Iberoamericano de la Calidad: Otorgado desde el afio
2000, con base en el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, consensuado
con la participacion de representantes de 17 paises iberoamericanos. Busca promover la
Gestion Global de la Calidad como via segura del progreso sostenible.

® | JAPON: Premio Deming: Premio a la Gestion Total de la Calidad establecido en
1950 y entregado por primera vez en 1951. Es otorgado por la Union de Cientificos e
Ingenieros Japoneses (JUSE) y lleva el nombre en honor al Dr. W. E. Deming. El
Premio tiene tres categorias: Premio Individual (personas), Premio de Aplicacion
(organizaciones) y Premio para Unidades Operativas.
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B-B MEXICO: Premio Nacional de Calidad: Tiene como objetivo promover la
adopcion de modelos integrales de calidad con base al Modelo Nacional para la Calidad
Total Es uno de los premios pioneros a nivel mundial, se otorga desde 1990.
== PARAGUAY:Premio Nacional a la Calidad y la Excelencia en
Gestion: Instituido en 1999 con el fin de promover y estimular el conocimiento y
establecimiento de los procesos de Calidad Total y de Excelencia en la Gestion. El
Premio es administrado por la Fundacion Premio Nacional a la Calidad y Excelencia
B0 PERU: Premio Nacional a la Calidad: EI Premio es otorgado por el Comité de
Gestion de la Calidad a las organizaciones que constituyen un ejemplo a seguir por sus
logros en la implementacion del Modelo. Este galardon esta dividido en tres categorias:
Empresas de Produccién de Bienes, Empresas de Servicios y Pequefias empresas
= SUDAFRICA: Premio Sudafricano a la Excelencia: Premio con base en el
Modelo de Excelencia Sudafricano, que combina los modelos de Europa y Estados
Unidos. Administrada por la Fundacién para la Excelencia Sudafricana, que fue
establecida en 1997.

URUGUAY: Premio Nacional a la Calidad: Reconocimiento que hace el
Gobierno de la Republica, con base al Modelo de Mejora Continua elaborado por el

Comité Nacional de Calidad.

En la Unién Europea existe el Premio EFQM. La Fundacion Europea para Calidad de la
Gestiodn de la Calidad -European Foundation for Quality Management (EFQM) pretende
mejorar la competitividad de las organizaciones europeas de cualquier tamafio y sector,
mediante la identificacion y promocion de las mejores practicas empresariales. El
Modelo es perfectamente aplicable a cualquier tipo de empresa u organizacion, tanto del
sector privado como del publico, hospitales, centros de educacion, entidades del
gobierno, entidades no lucrativas y, por supuesto, en PYMES, ya sean éstas industriales

0 de servicios, e incluso en micro PYMES o pequefias organizaciones.

A nivel mundial existen otros importantes premios que son otorgados a empresas que
demuestren sistematicamente que han sido capaces de implantar una cultura de

excelencia. Estos son:

e International Star for Quality
e The CII-EXIM Bank Award for Business Excellence
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e The Bizz Award
e The Australian Business Excellence Awards

e The Japan Quality Award

2.4 MODELO DE EXCELENCIA ORGANIZACIONAL

“Un modelo de excelencia organizacional, sin duda alguna se basa en el enfoque a
procesos. La gestion por procesos tiene por objeto establecer la mejora continua de las
actividades desarrolladas. Su representacion a través del mapa de procesos es un paso

clave para su definicion y posterior anélisis (reingenieria de procesos).”’

De manera general, a continuacion se presenta y detallan los pasos para la
implementacién de un modelo de excelencia organizacional. En el Capitulo IV se
brindaran més detalle de los pasos necesarios para la implementacién de un Sistema de

Gestion de la Calidad en una organizacion.

Gréfico No. 2-1 Modelo de gestion por procesos

con indicadores
de proceso y
planes de accion

los procesos que las actividades y la los procesos
deben configurar secuencia légica clasificados por
el sistema del proceso ‘ categorias

1 p)
Identificar Definir Mapear ] l Gestionar

Fuente: http://www.e-visualreport.com/gestion-procesos.htm

Elaboracion: El autor

" http://www.e-visualreport.com/gestion-procesos.html#bookmark3
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wenmiFicar PRocEsos | dentificar los procesos: Se realiza un andlisis detallado del

— £ — == — nhegocio y se identifican los procesos relacionados con los factores

criticos para el éxito de la empresa o que ofrezcan una ventaja

competitiva.

Definir los Diagrama de flujos: Se definen los pasos y
actividades que forman parte del proceso asi como las
interconexiones entre ellas, estableciéndose flujos de entrada y de

salida de las actividades.

Mapa de procesos: Se agrupan los procesos en categorias de
acuerdo a la finalidad o a la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad. Normalmente se utilizan tres categorias: los procesos

estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte.

Gestionar con Indicadores: En el Sistema de Gestion se definen
s
//\’ objetivos e indicadores, a los cuales se establecen metas para su

cumplimiento.
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CAPITULO III

3 MODELO DE GESTION CALIDAD ISO

En el presente Capitulo se presenta informacion referente a la estructura y fundamentos
de operacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001.
Se brindan detalles sobre conceptos fundamentales en materia de calidad y de Sistemas

de Gestion y se resumen algunas de las ventajas y beneficios de un Sistema de Gestion.

De igual manera se realiza una descripcion del proceso de Certificacion para un Sistema
de Gestion y para finalizar se resumen algunos elementos importantes de los Sistemas

de Gestion.

3.1 ANTECEDENTES

La Norma 1SO 9001 ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO Organizacion
Internacional para la Estandarizacién y especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para

certificacién o con fines contractuales.

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de

normalizacién britéanica, la [British Standards Institution] (BSI).?

La version actual de ISO 9001 (cuarta edicion) fue publicada en noviembre de 2008, y
por ello se la denota como ISO 9001:2008. Las versiones de 1SO 9001 publicadas hasta
la fecha incluyen:

e Cuarta version: la actual 1ISO 9001:2008 (15/11/2008)

e Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

e Segunda version: 1SO 9001:94 - 1ISO 9002:94 - 1SO 9003:94 (01/07/1994)
e Primera version: 1SO 9001:87 - 1SO 9002:87 - 1SO 9003:87 (15/03/1987)

® 1SO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad” Requisitos.
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En la primera y segunda version de ISO 9001, la Norma se descomponia en 3 normas:
ISO 9001, ISO 9002, e ISO 9003.

e [SO 9001 Para organizaciones con disefio de producto

e 1SO 9002 Para organizaciones sin disefio de producto pero con
produccion/fabricacion.

e |SO 9003 Para organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion

(comerciales).

3.2 NOMENCLATURA BASICA PARA 1SO 9001

Para asegurar y facilitar un adecuado entendimiento y tratamiento de la informacion
detallada en el presente proyecto, asi como brindar esta informacion para los
colaboradores de la empresa de consultoria Novtaech, se incluyen las definiciones de
algunos términos tratados a lo largo del presente proyecto. Estas definiciones son
tomadas de la norma ISO 9000:2005:

Producto: Se define como el resultado de un proceso.

Proceso: Se define como un conjunto de actividades mutualmente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Casi todos las actividades y operaciones relacionadas con un servicio 0 producto son procesos.
En una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A menudo, la salida de un
proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y gestion sistematica de los diferentes
procesos desarrollados en una organizacion, y particularmente la interaccidn entre tales procesos,

puede ser referida como "la aproximacion del proceso™ a la gestidn o gestion de los procesos.

Gestion de la Calidad: La gestion de la calidad es el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a

satisfacer los requisitos de calidad.
Calidad Total - Excelencia: Es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que la organizacién

satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de los clientes, de los

empleados, de los accionistas y de la sociedad en general.
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Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos del

cliente.®.

3.3 LOS 8 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de manera adecuada es
importante tener claridad y manejar con objetividad los principios de calidad sobre los
que se fundamenta y base un Sistema de Gestion de la Calidad. A continuacion se
detallan los 8 principios de gestién de la calidad sobre los cuales la Norma ISO 9001 se

fundamente y orienta su aplicacion.

1. Organizacion enfocada a los clientes

Una organizacion depende de sus clientes y por lo tanto es importante comprender sus
necesidades presentes y futuras, se deben cumplir con sus requisitos y enfocarse en

exceder sus expectativas.

2. Liderazgo

Se requiere que una organizacion puedan existir lideres que establezcan orientacion y
direccion dentro de la misma. Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr el cumplimiento

de los objetivos y retos de la organizacion.

3. Compromiso de todo el personal

El personal es la base fundamente de la organizacion, mas aln en una empresa de
servicios, por lo que su total compromiso posibilita que sus capacidades sean utilizadas
para el beneficio de la organizacion. El personal comprometido, esta mas involucrado y

motivado con el logro de los objetivos propuestos.

® 1SO 9000:2005 Sistemas de Gestién de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.
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4. Enfoque basado en procesos

En una organizacion los resultados buscados se alcanzan mas eficientemente cuando los

recursos Y las actividades relacionadas se administran como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar el sistema de procesos interrelacionados de manera
integrada y bajo objetivos comunes, mejora la eficiencia y la eficiencia de una
organizacion.

6. La mejora continua

En una organizacion que busca la excelencia organizacional, la mejora continua tiene

que ser el objetivo permanente de la misma.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones son mas efectivas cuando se toman basadas en el andlisis de datos y de

informacidn relevante y apropiada.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

La organizacion y sus proveedores son claramente independientes, sin embargo una

relaciébn mutuamente beneficiosa mejora la capacidad de ambos para generar resultados.

34 ALGUNAS DE LAS VENTAJAS DE LA NORMA
INTERNACIONAL

A continuacién se detallan algunos de los beneficios mas importantes con la aplicacién

y uso de la Norma 1SO 9001:2008 en la empresa de consultoria Novatech:
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Los clientes se beneficiaran al recibir los servicios conforme a sus requisitos, de manera
fiable y segura, disponible cuando sea necesario y de manera consistente en el tiempo,

con la consecuencia del aumento de su satisfaccidon como clientes.

Los empleados se beneficiaran de mejores condiciones de trabajo, aumento de la
satisfaccion laboral, mejora de la salud y la seguridad, mejora la estabilidad del empleo,

contar con un plan de capacitacion y entrenamiento que mejore sus competencias.

Los propietarios y los inversores se beneficiaran de incrementa la rentabilidad de la
inversion, mejora de los resultados operativos, el aumento de cuota de mercado, el

aumento de los beneficios.

Proveedores y socios se beneficiardn de estabilidad, crecimiento, colaboracion y el

entendimiento mutuo.

Si la empresa de consultoria obtiene su certificacién en la norma ISO 9001, cualquier
proceso de certificaciones de calidad en otro tipo de norma de calidad o de producto,
sera mucho més simple y menos costoso con respecto tanto a la preparacion y

demostracion de cumplimiento, lo cual es un beneficio operativo importante.

3.5 CERTIFICACIONEN ISO

El proceso de certificacion internacional en la Norma ISO 9001:2008 es presentado a
continuacion, detallando los principales errores cometidos cominmente en estos
procesos, asi como los pasos y criterios que se deben tomar en consideracion para
iniciar con un proceso de certificacion. Si bien el alcance de este proyecto no es llegar a
la certificacion del Sistema de Gestion desarrollado, es importante brindar a la empresa
de consultoria los detalles y el conocimiento para iniciar este proceso una vez que el

Sistema de Gestion haya sido implementado.

La certificacion en la norma 1SO 9001, es un documento con viabilidad legal, expedido por una
entidad acredita. Y que certifica, que la empresa cumple las mas estrictas normas de excelencia,

con el objetivo de conseguir la satisfaccion del cliente.
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Hay dos tipos de certificaciones, de empresa y de producto. Estas Gltimas, solo tienen en cuenta la
cualidad técnica del producto. Y no la satisfaccion del cliente, de la que se ocuparia la

certificacién de empresa. Si una empresa esta certificada, todos sus productos lo estan.™

3.5.1 Errores en la implementacién de 1ISO 9000

Como materia del presente proyecto se considera importante detallar y presentar
algunos de los errores que cominmente se comenten durante la etapa de certificacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad, los cuales pueden ser causa de fracaso en el

proceso de implementacién de un Sistema de Gestion:

e Definir un Comité de Calidad cerrado conformado por los ejecutivos, el cual se
convierte en un grupo de trabajo, casi secreto, que ante los ojos del resto de
colaboradores lo Unico que hacen es confabular peligrosamente contra la
empresa.

e Confiarse y pensar que con la fase de concientizacion hacia la norma, es decir, la
fase de capacitacion, el personal queda convencida y comprometida.

e Poner en el trabajo de la implementacion el ritmo del consultor, y no el de la
capacidad de respuesta de la empresa y de su personal, es decir, no se incluyen
tiempos para la asimilacién, el entendimiento y el ensayo error. Aunque existen
tiempos recomendados, de 12 a 18 meses promedio para una certificacion, habra
empresas que necesitan mas de eso, y esto lo define el profesionalismo de las
personas, la orientacion que se tenga hacia los procesos y la carga de trabajo que
tiene la empresa.

e Hacer del proceso de certificacion una amenaza para el personal de la empresa.

e Manejar el proceso como un tema académico que genera susto y desmotivacion.

e Manejarlo como un método estandar que aplica de la misma forma en todas las
empresas, sin considerar particularidades de cada empresa, mercado, personas,
necesidades, tamario, idiosincrasia, entre otros.

¢ Que la terminologia utilizada en el Sistema de Gestion sea muy técnica y genere
confusion y dudas en quienes llevan a cabo las acciones de los procesos.

e Que se realice la implementacion y certificacion por imposicion y no por

entendimiento y convencimiento.

19150 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad” Requisitos.
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e Que se certifique la empresa por moda, por basqueda de un certificado o por que
la competencia lo esta haciendo.

e Que se dé mas importancia a la norma como tal, descuidando otros aspectos que
en la empresa requieren de atencion inmediata por su actual operacion.

e Descuidar lo mas importante en términos de calidad y que simplemente se creen
normas y manuales.

e Dejar de lado otros programas de la empresa por darle prioridad a la norma 1SO,
tales como programas de 5S, programas de bienestar, planes de atencion al
cliente.

e Que el Consultor se centre en la creacion de la documentacion y no se tome
tiempo para compartir con todos los colaboradores de la empresa, por entender
de cerca la realidad de la misma.

e Que el Comité de Calidad trabaje a puertas cerradas y no se incluya en el
desarrollo a otras personas del grupo laboral.

e Colaboradores desinformados de lo que estd pasando en la empresa y que

desconozcan del Sistema de Gestién de la Calidad.

3.5.2 Gestion de la calidad 1SO 9001 y su certificacion

Para una organizacion la certificacion ISO 9001 es un reconocimiento de que la
empresa esta interesada en el resultado de su trabajo, en la aceptacion y satisfaccion de

sus clientes.

Para obtener la certificacion la empresa debe cumplir ciertos requisitos determinados

por la misma empresa y por la Norma 1SO 9001.

Para obtener la certificacion la empresa debe ser sometida a una auditoria de calidad de
Sus procesos y su operacion. Una vez obtenida la certificacion, dicho certificado tiene
una validez de 3 afios, tiempo durante el cual la empresa es sometida a auditorias
anuales denominadas auditorias de seguimiento. Las auditorias de seguimiento se
realizan con el objetivo de verificar que el Sistema de Gestion que se mantiene en
operacion y que esta mejorando. Para renovar la certificacion se debe pasar por una

nueva auditoria, conocida tipicamente como auditoria de re certificacion.
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Si no se supera cada una de estas auditorias en determinados plazos e intentos, se puede

perder la certificacion.

La certificacion en muchos ambitos empresariales y de negocios es demandada por los
consumidores, por los grandes clientes corporativos y por las empresas
gubernamentales. Estas empresas, suelen exigir la misma certificacion a sus
proveedores que permita a ambos mejorar y prosperar mediante productos de elevada

calidad.

La norma ISO 9001, es una buena herramienta y forma de mejorar el resultado final de
la organizacion, sin generar elevados costes, esto mediante la auto accion interna sobre
la propia organizacion.

3.5.3 Proceso de certificacion

El proceso de certificacion internacional en la norma ISO 9001, es realizada Unicamente
por las empresas habilitadas por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano para el caso
de nuestro pais. Como se menciond en el Capitulo 1l, estas empresas son conocidas

como empresas Certificadoras u Organismos de Certificacion.

Los pasos del proceso de certificacidn se describe en el siguiente diagrama:
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Gréafico No. 3-1 Proceso de certificacién de la norma ISO

Solicitud de informacion —

‘ Organismo de Certificacidn

Esludio de la documentacidn

‘ Entidad de Inspeccién

Visita a las instalaciones y loma de muestras

‘ Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos

'

Evaluacion de los
resultados respecto
norma especificacian
técnica

Organismo de Certificacion

Mo conforme

Conforme Organismo de Certificacion

Concesidon del Cerificado

Fuente: La Norma ISO en los Servicios

Elaboracién: El autor

3.5.4 Sellos acreditadores

Es importante conocer que una vez que la empresa ha obtenido la certificacion, el
Organismo Certificador emite un documento — certificado con validez nacional o
internacionalmente, esto dependera de los sellos de acreditacion que se incluyan en el

mismo, algunos de los sellos mas importantes son:
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Grafico No. 3-2 Sellos de acreditacion 1SO

AENOR

Empresa
Registrada

Fuente: http://www.iso.org

Elaboracién: El autor

3.6 ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9001 A CONSIDERAR

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma 1SO
9001 es importante tener una vision clara de la cobertura y alcance de la Norma en

relacién a los requisitos que deben ser cubiertos por el Sistema de Gestion desarrollado.

Es asi como a continuacion se describen puntos relevantes para el disefio,

implementacion y certificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad:

3.6.1 Enfoque basado en procesos

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los
problemas. Asi como la rapida resolucion de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de
elementos que funcionan de manera correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades

de la organizacién, y su capacidad para adaptarse el exigente y cambiante mercado.

El sistema por elementos y procedimientos, es mas facil de implementar, y mas econdémico de
mantener en correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto.
Es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto

se vea afectado de forma negativa por la transformacion.**

' Hansen, Bertrand L. “Teoria y practica del control de la calidad”. 2.ed. Editorial Hispano-
Europea, Espafia, 1980.
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Cuando en un proceso se requiere realizar un cambio 0 mejora, es importante evaluar el
impacto de este cambio en el resto de procesos, para garantizar que su funcionamiento,
estructura y gestion siguen siendo iguales. La responsabilidad de la mejora de los
procesos es una tarea que corresponde a cada uno de los responsables designados en

cada proceso, con la ayuda de todos los colaboradores de la organizacion.

Para obtener una mejora en la satisfaccion en el cliente se deben ejecutar mejoras en los
procesos que incluyan mejoras en sus actividades, en los métodos, en los recursos
utilizados, en los criterios de control definidos de tal manera que el cambio pueda ser
sustentable en el tiempo. Esto para la organizacion hara que se perciba como un

importante aumento en la calidad final de los servicios de la empresa de consultoria.

3.6.2 Planificacion y documentacién

Uno de los pasos importantes en la configuracion y disefio de un Sistema de Gestion de
la Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2008 es definir la documentacién que sera necesaria
para brindar soporte a la operacién del Sistema de Gestion. La Norma ISO 9001 define
ciertos documentos minimos que son necesarios para apoyar al normal funcionamiento
de un Sistema, entre los documentos minimos necesarios para su implementacion se

incluyen:

Politica de calidad.

e Objetivos de calidad.
e Un Manual de calidad
e Procedimientos documentados requeridos por esta norma internacional, estos
incluyen:
o Procedimiento para Control de Documentos
o Procedimiento para Control de Registros
o Procedimiento para Control del Servicio o Producto no conforme.
o Procedimiento para Acciones Correctivas.
o Procedimiento para Acciones Preventivas.

o Procedimiento para Auditorias Internas.
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e Documentos necesarios por la organizacion para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.

e Registros requeridos por la norma ISO 9001.

La Norma ISO 9001 requiere como minimo 6 procedimientos documentados, 1o que
representa que el procedimiento debe ser definido, documentado, implementado y

mantenido.

El tamafio y grado de extension de la documentacion de un Sistema de Gestion puede
diferir dependiendo de:

e El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
e Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones.

e La competencia del personal.

“Todos los documentos que forman parte del SGC tienen que ser controlados de
acuerdo con la clausula 4.2.3 de la norma ISO 9001:2008, o, en el caso particular de los

registros, segun la clausula 4.2.4.”*

3.6.3 Compromiso de la direccion

Un punto critico en la implementacion y funcionamiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad es contar con un Grupo Gerencial activo y comprometido con las actividades
del Sistema de gestion, con lo que se conseguirad que el Sistema de Gestion aporte de la

manera correcta a la organizacion.

El Grupo Gerencial debe estar comprometido con el cumplimiento de los requisitos de
la norma 1SO 9001 asi como con el cumplimiento de la documentacion definida en el
Sistema de Gestidn, esto permitird conseguir el involucramiento e interés de todo el

personal de la empresa para aplicar el Sistema desarrollado.

12150 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad” Requisitos.
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A continuacion se resumen las responsabilidades del Grupo Gerencial en un Sistema de
Gestion de la Calidad:

Definir la politica de calidad de la organizacion y comunicar a todos los
empleados.

Garantizar que los objetivos cuantificables de calidad se establecen en todos los
niveles y funciones de la empresa.

Garantizar la disponibilidad de recursos para el desarrollo y mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad.

Definir un Representante de la Gerencia, como responsable del normal
funcionamiento y operacion del Sistema de Gestion.

Propiciar un entorno laboral que fomente la mejora continua y la participacion
de todos.

Mostrar con evidencias que el Sistema de Gestidn es lo mas importante. Predicar
con el ejemplo, mostrando que la calidad es lo namero 1 en el dltimo dia del mes

o trimestre.

El Grupo Gerencial debe identificar los objetivos institucionales que se usaran para

dirigir el Sistema de Gestion de Calidad. Objetivos comunes pueden ser:

Proveer al cliente con productos y servicios que consistentemente cumplan o
superen sus expectativas.

Aumento de la eficiencia y la rentabilidad

Establecer las empresas reputacion como un lider de calidad

Mejorar la moral en la organizacion (todo el mundo quiere estar orgullosos de su
trabajo)

Reducir los costos y pasivos

Mejorar continuamente los objetivos de calidad”*®

1% 1S0O 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad” Requisitos.
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3.6.4 Enfoque al cliente

En un organizacion, los procesos, objetivos, actividades y colaboradores deben estar
orientados hacia el cliente. Es importante aclarar que la norma ISO 9001 busca
adaptarse a la realidad, la cual es que las empresas, dependen de la aceptacion y

consumo de sus productos por parte de los consumidores — compradores.

Para cualquier organizacion, independientemente de su giro de negocio, es importante
conseguir la satisfaccién de sus clientes, cubrir sus necesidades y alcanzar sus
expectativas. Con todo esto el cliente se identificara con la organizacion, y estard
dispuesto y abierto a mantener su nivel de compromiso e involucramiento hacia la

organizacion.

Este punto conocido como Enfoque al cliente es la base de la Norma ISO 9001 y sus
requisitos estan motivados y orientados hacia este principio.

3.6.5 Politica de calidad

La definicion de una politica de calidad tiene como objetivo el incorporar un
pensamiento motivador y retador para la organizacion, con el propdsito de establecer un

lineamiento y orientacidn para todo el personal de la organizacion.

Se busca que la politica de calidad actGe como algo retador e inspirador en materia de

calidad.

Los requisitos para la politica de calidad se establecen en el requisito 5.3 de la norma
ISO 9001:2008.

Se busca que la politica de calidad se apropiada al propdsito y giro de negocio de la
organizacion, es decir que su texto se oriente a la razén de ser de la empresa. En el texto
de la politica de calidad se debe incluir el compromiso de cumplir con los requisitos del
cliente y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

De igual manera la politica de calidad es utilizada como un marco de referencia para
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definir y hacer seguimiento a los objetivos de la calidad.

Es necesario que la politica de la calidad sea comunicada a todos los colaboradores y

que sea entendida su aplicacion dentro de la organizacion.
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CAPITULO IV

4 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En el presente capitulo se presenta el modelo del Sistema de Gestion de Calidad
desarrollado para la empresa de consultoria Novatech. En este sentido, se presentan el
Manual de Calidad y la estructura documental del Sistema de Gestidon de Calidad. De
igual manera se presenta el detalle del diagnostico de la situacion actual de la empresa
Novatech previo el desarrollo del Sistema de Gestion.

4.1 LA NECESIDAD DE UN CAMBIO HACIA LA CALIDAD

A continuacion se resumen las principales necesidades por las cuales la empresa de
consultoria Novatech busca contar con un Sistema de Gestion de Calidad para
posteriormente pasar por el proceso de registro para la certificacién 1SO de Calidad en
base a la Norma ISO 9001:2008. Estas necesidades fueron recopiladas de los resultados
de las Planificaciones Estratégicas de Novatech realizadas en afios pasados, de
entrevistas con el Grupo Gerencial y Accionistas de Novatech y se confirmaron con la
realizacion del Diagndstico de la situacion actual de la empresa, que se presenta en este
Capitulo en el numeral 4.4.

1) El aumento de la eficiencia
Se busca que los procesos sean establecidos y definidos, asi como definidos métodos y
criterios de operacién para que cualquiera funcionario pueda seguir facilmente su
funcionamiento.

2) Aumentar los ingresos

Al contar con un Sistema de Gestion de Calidad certificado el mercado (potenciales

clientes) observara a la empresa de consultoria como una empresa que cuenta con una

46



estructura, métodos, y parametros de trabajo orientados a la busqueda de la satisfaccion
de sus clientes y con procesos definidos y productivos, por lo que el mercado confiara
en los servicios que la empresa brinda, permitiendo obtener mas y mayores negocios

con el correspondiente aumento en sus ingresos y su rentabilidad.

3) Empleado motivados y entrenados

Con un Sistema de Gestion de la Calidad se contard con un esquema formal de
entrenamiento y capacitacion para el personal de la empresa, se contard con manuales
de funcion establecidos, con responsabilidades y autoridades claramente definidas, lo

que contribuird a una mayor satisfaccion y motivacion del personal.

4) Reconocimiento internacional

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) quien es el organismo que
define la Norma 1SO 9001 es reconocida mundialmente como la autoridad en la gestién
de la calidad, el cual es un punto que Novatech busca enfocar, asi como el

reconocimiento frente a sus clientes.

5) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La empresa de consultoria busca contar con procesos claros de auditorias de calidad y
de revisién de sus procesos los cuales permiten recopilar informacién de manera
objetiva que permiten y facilitan la toma de decisiones basadas en los datos. De igual
manera al contar con un esquema de objetivos e indicadores, con sus mediciones se

cuenta con datos relevantes y oportunos para la toma de decisiones.

6) Documentacion

La empresa de consultoria busca definir documentacién en los procesos para asegurar
coherencia y consistencia a sus clientes a lo largo de la prestacion del servicio.
Establecer métodos de trabajo y criterios para llevar las actividades de manera
estandarizada reduciendo la posibilidad de improvisar y cometer errores frente al

cliente.
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7) Satisfaccion del cliente

Como objetivo fundamental la empresa de consultoria busca contar con una
metodologia clara y formal para realizar la medicion de la satisfaccion de sus clientes,

con el objetivo de mejorar la eficiencia de la empresa.

8) Mejora de Procesos

Se busca mejorar la eficiencia y productividad de los procesos, definir sus procesos de
manera formal bajo una metodologia que permita en el tiempo revisarlos y actualizarlos.
Contar con un mecanismo de auditoria de procesos para identificar oportunidades de

mejora y poder implementarlas como acciones concretas en los procesos definidos.

4.2 IMPORTANCIA DE LA DOCUMENTACION

Un punto basico e importante del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa de
consultoria Novatech es la definicion de métodos formales de trabajo a través de la
documentacién. El control de los documentos es una medida preventiva fundamental
para asegurar que todos los procedimientos, documentos y registros sean fuentes de
consulta para el personal de la empresa. El uso accidental o no intencionado de
documentos obsoletos o con cambios en su version, puede tener importantes

consecuencias negativas en la calidad, costos y satisfaccion del cliente.

Corresponde a los responsables del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion
disefiar un sistema documental que sea facil de usar, facil de controlar y eficaces para

prevenir el uso de documentacién incorrecta.
La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad es un componente importante

en el mejoramiento de la gestion y operatividad de la empresa de consultoria. La

documentacién permitird contar con métodos de trabajo claramente definidos y
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estructurados, asi como criterios de control y criterios para la toma de decisiones en

aspectos relevantes frente al cliente.

4.3 LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La estructura documental define la politica y objetivos de calidad de Novatech y
describe como el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) ha sido implantado para
asegurar la determinacion y el cumplimiento de los requisitos del cliente y de las
regulaciones de la industria de software y servicios de consultoria aplicables.

Los procesos cubiertos en el alcance de este SGC son los definidos en el Diagrama de
Procesos de Novatech y cubre los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para
comercializacion, desarrollo, implantacion y soporte de software y soluciones

empresariales.

La empresa no utiliza equipos de medicion y seguimiento a los productos y servicios
suministrados, estos se aseguran con el control de los proyectos, con las pruebas

funcionales y las simulaciones respectivas.

El sistema de gestion no cubre el disefio de productos de software. Novatech actua
como distribuidor o representante de aplicaciones desarrolladas por otras organizaciones
especializadas.

Novatech no valida procesos de prestacion de servicios por cuanto estos son verificados

mediante actividades de seguimiento durante la implantacion y entrega, esto incluye

pruebas, evaluaciones y seguimiento a los proyectos, auditorias.
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4.4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL PREVIO AL
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.4.1 Cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

La evaluacién y/o diagndéstico consistid en una evaluacion de la operacién del Sistema
de Gestidn de Novatech en su oficina ubicada en la Av. Brasil N39-91 y Av. América,
Quito — Ecuador.

En esta evaluacion no se revisd todo el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
existente en detalle, sino que se determind por muestreo la conformidad del sistema de

Novatech contra la norma indicada.

El diagndstico se centra en 5 dimensiones o grupos de actividades, alineados con los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y divididos en:

Sistema de Gestion de la Calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los Recursos
Realizacion del Producto

o B~ w0 D

Medicion, Andlisis y Mejoramiento

Para realizar la Evaluacion / Diagnostico del estado actual de la empresa Novatech se
utilizd un cuestionario denominado EVALUACION DEL ESTADO ACTUAL EN
BASE A LA NORMA ISO 9001:2008, presentado en el Capitulo V — Etapa 2. Los
resultados de su aplicacion, los criterios de evaluacién, asi como las observaciones

realizadas y resultados registrados, se resumen a continuacion.

Los resultados se presentan de acuerdo al orden de los requisitos detallados en la Norma
internacional 1SO 9001:2008, haciendo puntualizaciones sobre las desviaciones
encontradas. Para una mejor referencia se presenta el nimero del requisito de la norma

que aplica en cada caso.
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Al final de cada grupo de requisitos se presenta un enunciado general del cumplimiento

de dicho grupo de requisitos, calificado en tres niveles segln el siguiente esquema:

e BAJO: No existen suficientes evidencias que demuestran cumplimiento o el sistema

incluye muy pocos componentes de los requisitos de la norma.

e MEDIO: El sistema o la documentacidn existen parcialmente pero no son completos

0 no se puede evidenciar su implementacion.

e SATISFACTORIO: La evidencia encontrada es suficiente para demostrar que la
empresa tiene un sistema de gestion de la calidad alineado con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008.

Para empresas con una evaluacion final satisfactoria, debe entenderse que esa
calificacion no significa absoluta conformidad con los requisitos de la Norma
internacional 1ISO 9001:2008. Se debe tener presente que la evaluacién aplicada en este
caso no esta destinada a ese propoésito. Una completa conformidad podria ser definida

aplicando los esquemas de auditoria correspondientes.

En el Diagnostico, siempre que se haga referencia a 1ISO 9001 debera entenderse que se

refiere a la Norma internacional 1SO 9001:2008 publicada en noviembre del 2008.

Resultados del Diagndstico

1. Sistema de Gestion de la Calidad

e No existe evidencia de la definicion y documentacion formal de un Sistema de
Gestidn de Calidad. (4.1)

e No se han identificado los procesos, ni su secuencia e interaccion. No se tienen
definidos indicadores de seguimiento y medicion a los procesos. (4.1)

e No se dispone de la documentacion requerida por 1ISO 9001, tal como: Manual de
Calidad, Procedimientos documentados y otros procedimientos, que aseguren la

efectiva planificacion, operacion y control de sus procesos, se tienen algunos
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documentos que detallan las practicas operacionales en algunos productos. (4.2.1,
4.2.2)

No se tiene un procedimiento documentado que defina la metodologia para control
de documentos. (4.2.3)

No se tiene un procedimiento documentado para el control de los registros, que
defina las actividades para la identificacion, almacenamiento, recuperacion,

proteccion, retencién y eliminacion de los registros de calidad. (4.2.4)

El grado de cumplimiento del requisito 4 Sistema de Gestion de la Calidad es

bajo.

Responsabilidad de la Direccion

La Alta Direccion de Novatech mantiene el enfoque en el desarrollo de la
organizacion, sin embargo no se encontro evidencias en los términos requeridos por
ISO 9001 que demuestre su compromiso Yy la necesidad de ejecutar las acciones
necesarias para implementar y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad. (5.1.)

Se pudo evidenciar la existencia de actividades dirigidas a identificar las
necesidades del cliente y su incorporacion como requerimientos. Se han identificado
los clientes y sus necesidades. (5.2)

No se tiene definida una politica de calidad, formalmente aprobada, con evidencias
de su comunicacién al personal. (5.3)

No se tienen definidos objetivos de calidad dentro de la organizacion. No se ha
definido indicadores para realizar el seguimiento y medicion de dichos objetivos de
calidad. (5.4.1)

No existe evidencia de la definicién de planes de accion concretos para el logro de
los objetivos de calidad en la organizacion. (5.4.2)

No se han definido de manera clara las responsabilidades y autoridades para los
diversos cargos definidos en la organizacion, dichas funciones no han sido
formalmente comunicadas al personal. Se tiene definido un organigrama funcional.
(5.5.1)

52



No se ha nombrado al Representante de la Direccion para el Sistema de Gestion de
la Calidad. (5.5.2)

Se encuentran definidos mecanismos de comunicacion interna para los asuntos
relacionados a la operacion de la organizacion, tales como carteleras, e-mail,
reuniones de trabajo y de difusion de informacion. (5.5.3)

No se tiene evidencias formales de la ejecucion de reuniones de Revision por la
direccion enfocadas hacia los requisitos requeridos en la Norma, que incluya la
revision de: satisfaccion del cliente, medicion de los indicadores de procesos,

revision de los resultados de auditorias internas. (5.6)

El grado de cumplimiento del requisito 5 Responsabilidad de la Direccion es

bajo.

Gestidn de los Recursos

No han sido determinados los recursos necesarios para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, ni para su mantenimiento y mejora continua, ni
para aumentar la satisfaccion del cliente. Se tiene definido un Presupuesto para la
operacion de la organizacion, el mismo no incluye cuentas para los rubros antes
mencionados. (6.1)

Se manejan carpetas de personal en la que se mantienen ciertas evidencias que el
personal que desempefia actividades que afecten a la calidad del producto sea
calificado sobre las bases de educacion, formacion, habilidades y experiencia, sin
embargo dichas carpetas deberan ser revisadas en detalle para asegurar la
competencia del personal. (6.2.1)

No se tiene definido un Manual de funciones formal, se tiene un documento sin
aprobacion en el que se han definido los requisitos de educacion, formacion,
habilidad y experiencia requeridos para asegurar la calidad del producto. Estos
requisitos desde su definicion no han sido revisados, ni actualizados. (6.2.2)

No se encuentra definido un mecanismo claro para la identificacion de necesidades
de formacion y la provision del mismo. Se cuenta con un plan de capacitacion, el

cual ha sido ejecutado parcialmente. (6.2.2)
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No se realizan evaluaciones de la eficacia de la formacion proporcionada y de su
impacto en la organizacion. (6.2.2)

No existen definidas politicas, ni métodos definidos para promover la participacion
y conciencia en el personal de la importancia de sus actividades y como ellas
contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. (6.2.2)

Se han determinado y se proporciona la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. No existen evidencias de précticas
implementadas para el mantenimiento preventivo de dicha infraestructura. No se
evidenci6 un plan de mantenimiento establecido para la infraestructura que afecte a
la calidad. (6.3)

Se tienen evidencias de la determinacion y gestion del ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requerimientos del producto. Las oficinas son

cémodas, funcionales y apropiadas para el trabajo realizado en la organizacion. (6.4)
El grado de cumplimiento del requisito 6 Gestion de Recursos es bajo.
Realizacion del Producto

Planificacion de la realizacion del producto (7.1)

No se han establecido Planes de calidad para los diferentes procesos o un mapa de
procesos para establecer la secuencia e interaccion de las actividades en la cadena de
valor de la organizacidn, en los que se establecen los mecanismos de control para

los mismos. (7.1)

El grado de cumplimiento del requisito 7.1 Planificacion de la realizacion del

producto es bajo.

Procesos relacionados con el cliente (7.2)

Se pudo evidenciar la existencia de un proceso que permite identificar y revisar los
requerimientos del cliente, sin embargo no se tienen evidencias que la organizacion

realice un analisis de su capacidad para cumplir con lo solicitado. Se manejan
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contratos con los clientes en los que se establecen los requisitos acordados con los
mismos. Se tienen mecanismos definidos para el manejo de consultas de los clientes

y el manejo de sus reclamos. (7.2.1/7.2.2/7.2.3)

El grado de cumplimiento del requisito 7.2 Procesos relacionados con el cliente

es bajo.

Disefio y desarrollo (7.3)

e No se tiene definido un proceso para el desarrollo de nuevos productos en la

organizacion. (7.3)

El grado de cumplimiento del requisito 7.3 Disefio y desarrollo es bajo.

Compras (7.4)

Se tiene definida una metodologia de compra e importaciones que permite asegurar
que el producto comprado cumpla con los requisitos de compra especificados, la
misma no se encuentra documentada. (7.4.1)

No existe evidencia formal de evaluacion y seleccion de proveedores, en base a
criterios previamente establecidos, que permita verificar su aptitud y capacidad para
cumplir con los requisitos especificados. (7.4.1)

Se manejan contratos de compra con los proveedores y contratos de trabajo con
servicios profesionales eventuales contratados, en donde se definen los requisitos de
compra y se evidencian comunicaciones a los proveedores para confirmar los
pedidos. (7.4.2)

El grado de cumplimiento del requisito 7.4 Compras es medio.

Prestacion del servicio / Planificacion y Ejecucion de proyectos (7.5)
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Se evidencio el uso de Carpetas para los proyectos manejados por la organizacion,
sin embargo no se cuenta con un mecanismo formal de planificacion y asignacion de
trabajo a los Consultores que permita el cumplimiento de los contratos manejados
con el cliente. (7.5.1)

Se disponen de ciertos documentos e instrucciones de trabajo que definen el modo
de ejecutar las actividades. Se evidenciaron varios manuales que son utilizados
durante la ejecucion de los proyectos. (7.5.1)

No se encontré evidencia de la aplicabilidad del requisito relacionado con la
Validacion de los procesos de la prestacion del servicio. En base a lo revisado
durante el diagndstico, se observa que las diferentes caracteristicas del producto
pueden ser verificadas a lo largo de la provision del servicio. (7.5.2).

La documentacion y entregables de los proyectos son administrados en Carpetas
para cada Proyecto, en los mismos se utilizan mecanismos de identificacion como
etiquetas, codigos, nimeros consecutivos, nombre del cliente, los que permite tener
una identificacion y trazabilidad de la provisién del servicio, sin embargo se
evidencid que esta no es una practica completamente implementada, encontrandose
varias carpetas sin identificacion o con identificacion incompleta. (7.5.3)

Para administrar la propiedad del cliente se manejan contratos de confidencialidad
con los mismos, se tienen definidas practicas para proteger la informacion que
pudiera ser confidencial del cliente. (7.5.4)

Se evidencian ciertas practicas de manejo, manipulacion, almacenamiento y
embalaje del producto de la organizacién. Se realizan respaldos de la informacion de

los servidores y laptops del personal. (7.5.5)

El grado de cumplimiento del requisito 7.5 Produccién es medio.

Control de los equipos de seguimiento y medicion (7.6)

e No se utilizan equipos de seguimiento y medicion en la organizacion que

requieran ser calibrados, ni que afecten a la calidad. (7.6)

El grado de cumplimiento del requisito 7.6 Control de los equipos de

seguimiento y medicion es bajo. Este requisito no aplica.
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Medicion, Analisis y Mejoramiento

Planificacién (8.1)

No se tienen definidas y puestas en practica actividades de seguimiento y medicion
necesarias para asegurar la conformidad del producto. No se tienen evidencias
formales de actividades de analisis de datos y de mejora continua en la organizacion.
(8.1)

No se evidencid la definicion y aplicacion de técnicas estadisticas sobre el

desempefio de los procesos. (8.1)

El grado de cumplimiento del requisito 8.1 Planificacion es bajo.

Seguimiento y medicion (8.2)

Se encuentra definida una encuesta utilizada como mecanismo para la recopilacion
de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion, sin embargo este mecanismo no ha
sido sistematicamente implementado. (8.2.1)

No se dispone de un procedimiento documentado para la ejecucion de auditorias
internas del sistema de calidad. No se cuenta con personal interno calificado para
realizar auditorias de calidad. No hay registros de ejecucién de auditorias internas
del SGC. (8.2.2)

No se encontrd evidencia de que se hayan definido métodos de seguimiento o
medicion tanto para los procesos como para la conformidad de los servicios con los
requisitos. (8.2.3)

No se tienen evidencias de la aplicacion de actividades de seguimiento y medicion

sobre el servicio a lo largo de la provision del mismo. (8.2.4)

El grado de cumplimiento del requisito 8.2 Medicion y monitoreo es bajo.

Control del producto no conforme (8.3)
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No se tiene definido un procedimiento documentado para la identificacion y

seguimiento del servicio no conforme o para el manejo de las quejas. (8.3)

El grado de cumplimiento del requisito 8.3 Control de producto no conforme es

bajo.

Analisis de datos (8.4)
No se dispone datos de manera consistente, ni analisis de su tendencia para
informacién relativa a: indicadores de gestion de los procesos, satisfaccion del
cliente, proveedores, caracteristicas del producto y procesos. (8.4)
El grado de cumplimiento del requisito 8.4 Andlisis de datos es bajo.

Mejora (8.5)
No se tienen evidencias formales de mejora continua de la eficacia del SGC. (8.5.1)
No se tiene definido un procedimiento documentado para el manejo de las acciones

correctivas y las acciones preventivas. (8.5.2 / 8.5.3)

El grado de cumplimiento del requisito 8.5 Mejora es bajo.

Conclusiones

El grado de conformidad o de cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de
Novatech respecto a los requisitos de documentacion definidos en la norma ISO
9001:2008 es bajo. No se dispone de la documentacion requerida para un Sistema
de Gestién de la Calidad. Se dispone de pocas evidencias formales que demuestren
la aplicacidon de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme los requerimientos

de esta norma internacional.

En términos generales se identificaron varias practicas adecuadas para el

funcionamiento normal de las diferentes actividades de la empresa, sin embargo se
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observa que las mismas no estan formalmente definidas y documentadas, asi como

tampoco no son de conocimiento de todos los funcionarios de la misma.

e EIl Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001 constituye una herramienta que
define guias claras y limites adecuados de accion para iniciar un proceso de mejora
consistente en toda la organizacion, existen brechas importantes para obtener el

cumplimiento con respecto a ISO 9001.

4.4.2 Andlisis FODA

El Andlisis FODA (en inglés, SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats),
también conocido como Matriz o Anélisis FODA o también llamado en algunos paises
DAFO es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de una empresa en su
mercado (Situacidn externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la

misma, a efectos de determinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
La situacion interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y debilidades,
mientras que la situacion externa se compone de dos factores no controlables:

oportunidades y amenazas.

Un anélisis FODA realizado por la empresa de consultoria mediante una lluvia de ideas

con el Grupo Gerencial se resume en la siguiente tabla:
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Fortalezas Oportunidades
v Imagen de profesionalismo en el mercado v Nec_e_sidac_i de las empresas de reducir costos
Ireconocimiento/ prestigio / tamafio s eficiencia —productividad _
v Equipo multidisciplinario Em_presa_sde exportacion con necesidad de
v Equipo solido para proyectos exigentes v mejoramlento” ) .
v Listado de clientes importante Reglame_ntamon de riesgo operativo para
v Clientes referenciables y cooper_atlvas y compafiias de seguros _
v Metodologias definidas para productos NeceS|d_ad de las empresas en mejorar su flujo
v Disponer de ISO Tech y de efec_;tlvo con optlmlzgmonesoperatlvas
v Algunos consultores con experiencia Necesidad de mejoramiento en el sector
v Capacidad de configurar soluciones L, publico _
particulares Fondo; del goblerno (MIPRO) para proyectos
de mejoramiento
v Necesidad de optimizaciénlogistica en las
empresas
v Demanda de apoyo en BPM con tecnologia
v Crisis genera necesidad de reestructuracion
v Empresas grandes requieren consultoria local
de calidad — capacidad de pago
v Necesidad continua de capacitacionde
empresas
Debilidades Amenazas
v Falta de productos v Baja dramatica de tarifas de consultores
v No conocemos el mercado personales
v Pérdida del entusiasmo de los consultores por la v Falta de inversion de las empresas.
consultoriay el cambio (no pasion) v Restriccion de presupuestos para proyectos.
v Dificultades para manejo de proyectos grupales v Falta de liquidez
v Falta de consultores preparados para temas v Crisis
especificos. v Estandares de exigencia mas altos del
v Falta de conocimiento de los consultores sobre mercado
propuestas, contratos, términos de referencia.
v No cumplimiento de proyectos en plazo
v Cancelacion de muchos proyectos
v Falta de metodologias para ejecucion de proyectos
especificos.
v Falta de impacto de los proyectos en el cliente
v No llegada a los niveles directivos del cliente
v Falta de capacitaciéna consultores
v Consultores con perfil inadecuado
v Costos fijos alto
v Bajo volumen de proyectos
v Tarifas de consultoria altas en el mercado
v Poca actividad de mercadeo
v No se tiene pagina web actualizada
v Poca presencia en la costa
v Falta de seguimientoy atencion a la base instalada
v Pérdida de principios de los consultores
v Desconocimiento de la competencia
v Falta comunicacion con la base instalada

Fuente: Andlisis FODA Empresa Novatech

Elaboracién: El autor
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4.4.3 Andlisis de la Estructura Organizacional

La estructura organizacional actual que presenta Novatech en la actualidad, esta dada por:

Gerente

General

= Gerente™ y R
- . Gerente de Gerente de
Administrativo Gerente ERM Gerente QPM cPM RRHH

Financiero

1 |
Asistente Gerente de Lider de - e S ” S Coordinador Coordinador
administrativa Customer Care Servicios AX Servicios Aseguramiento Soluciones de Consultoria Soluciones de S EEEs RRHH
INFOR de Calidad Negocio QPM Negocio

Gerente de Gerente de Gerente
Desarrollo Soporte cnico
— Especialistas Especialistas

Personal de
Limpieza

Especialistas
de Producto

Gerente de
Proyectos

Asistente
Contable

Soluciones de
Negocio

Especialistas

Especialistas

Especialistas
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Tal como se puede apreciar en el grafico anterior, existe una estructura organizacional
muy simple en la que no existe una interaccion basada en procesos, es decir, que las
areas funcionales no tienen una adecuada coordinacion entre ellas y la comunicacion
tampoco es la apropiada. Esta estructura organizacional, se puede decir que facilita las
iniciativas del personal debido a que se practica el empowerment, es decir la delegacion

de funciones, las cuales son perfectamente conocidas por todo el personal.

La estructura actual favorece la coordinacion de funciones entre las areas
departamentales lo que facilita la comunicacion interna. Ademas se puede decir que la
actual estructura puede responder facilmente a cambios internos y externos permitiendo

la flexibilizacion organizacional.

Para cada area de la organizacion existe un Gerente que guia las acciones de los
departamentos y que se encuentran plenamente capacitados para cumplir con esta
responsabilidad.

45 EL MANUAL DE CALIDAD

45.1 Politica de la calidad

La Gerencia General ha definido la Politica de calidad como base y guia general de la
gestion. Esta es revisada anualmente durante la revision general del Sistema de Gestidn
de la Calidad y es comunicada a los consultores durante la induccién y en reuniones

generales.

La Politica de Calidad de Novatech Cia Ltda. es:

D

CD “Cada persona, como parte del equipo de Novatech, es

responsable de hacer lo necesario, de manera eficiente y
proactiva, para asegurar el cumplimiento de los objetivos

comprometidos con los clientes”
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La metodologia utilizada para difusion de la politica y objetivos de calidad se describen

a continuacion:
e Reuniodn del personal en auditorio
El Gerente General de la empresa es el encargado de presidir las sesiones con los

empleados de la empresa. En esas reuniones periodicas que generalmente son dos al
mes, se dan a conocer los objetivos y politica de calidad de Novatech.

e Formacion de equipos de calidad
En cada area, existen grupos formados por siete personas, los cuales discuten los

objetivos y politicas de calidad con el lider de este, quien, regularmente es el empleado

mas productivo.

e Colocacion de la politica de calidad en puntos estratégicos de la empresa

Los puntos estratégicos en los que se coloca las carteleras en la empresa (encerrados en

los recuadros de politica de calidad).

4.5.2 Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad asociados con la politica de calidad, se han obtenido de
reuniones con el Grupo Gerencial y de la revision de los objetivos de los ultimos afios,

los objetivos definidos para empresa Novatech son:

Asegurar el nivel de satisfaccion de los clientes.
Asegurar el cumplimiento de los compromisos planteados en los proyectos.

Cumplir los proyectos considerando plazos, presupuestos y planes.

M W Do

Incrementar niveles de innovacién y pro actividad organizacional.
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4.5.3 EIl Mapa de Procesos

El siguiente mapa de procesos representa de manera visual la secuencia de eventos para

producir los servicios que ofrece Novatech:

Gréfico No. 4-1 Diagrama de procesos Novatech

DIAGRAMA DE PROCESOS DE NOVATECH.

il
GESTION GERENCIAL

6.
—» 3. PLANIFICACION SOPORTE Y
MANTENIMIENTO

CLIENTE,
PROSPECTOS
Y MERCADO

2. 5. EJECUCION DE ‘
VENTAS Y MERCADEO. PROYECTOS ‘ CLIENTE

7.
N
LOS PROYECTOS

10. 12.
11. GESTION DEL
GESTION DE RECURSOS MEJORAMIENTO GESTION TECNICA

8. 9.
ADMINISTRACION COMPRAS HUMANOS. INTERNA.

Fuente: Procesos de la empresa
Elaboracién: El autor

4.6 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS REQUERIDOS POR
LA NORMA 1SO 9001

A continuacion se detalla para cada uno de los procesos definidos en el Sistema de
Gestidn de la Calidad, los procedimientos y documentacion elaborados como parte de
este proyecto para la empresa de consultoria Novatech. Esta documentacion es

presentada en el Capitulo IV asi como en los Anexos de este proyecto.
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46.1 Gestién Gerencial

El proceso de Gestion gerencial estd a cargo de la Gerencia General y de los Gerentes
de Area. Ellos planifican y asignan responsabilidades, autoridades y proveen de los

recursos necesarios para el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Cada gerente es responsable de:

1) Establecer los requerimientos de los clientes a mas de las normas y leyes
aplicables en cada proceso asignado y divulgar a los consultores involucrados.
2) Asegurar que los objetivos de calidad, sus indicadores de gestion y metas estén

establecidos.

3) Planificar y administrar los procesos, proyectos y actividades asignados y

reportar periédicamente los resultados a la Gerencia General.

e Planificacion

Cada fin de periodo, la Gerencia General y los Gerentes de area elaboran y revisan la
Planificacion Estratégica de la compafiia y su aplicacion para el siguiente afio. La
definicién de los objetivos empresariales, sus estrategias, actividades y recursos son
acordados a inicio de afio.

El Gerente General con los Gerentes de Area son responsables de definir los objetivos

de calidad, sus indicadores y metas.

Cuando se modifica, afiade o elimina un proceso, el grupo de gerentes relacionados
analizan la mejora y cuidan que su implementacidn sea controlada.

Como parte de la planificacion se definen y comunican las responsabilidades y
autoridades en la organizacion, en el Manual de Funciones, en los procedimientos e

instructivos de cada proceso, Yy en la restante documentacion.

El Gerente General ha designado como Representante de la Gerencia para el Sistema de

Gestion de la Calidad, al Gerente Administrativo Financiero para:
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a) Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos de la
organizacion.

b) Informar a la Gerencia General los resultados de la gestion y las necesidades
relacionadas.

C) Promover el conocimiento de los requerimientos de los clientes en la

organizacion.

e Seguimiento

Mensualmente, los Gerentes de Area realizan una revision a los proyectos y actividades

asignados y reporta las novedades a la Gerencia General.
El seguimiento a los resultados conseguidos en los procesos, se realiza en el reporte
Seguimiento a Objetivos, en donde los responsables emiten sus datos al Representante

de la Gerencia, quien consolida y comunica a la Gerencia General.

Del analisis correspondiente se deriva la provisién de recursos, inicio de acciones,

modificacion de actividades, cambios en las estrategias, etc.

e Revision gerencial

Anualmente, la Gerencia General revisa el estado del Sistema de Gestion de la Calidad
para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del mismo.
Los Gerentes de Area, en coordinacion con el Representante de la Gerencia, consolidan

la informacion de sus procesos y reporta lo relativo a:

a) Seguimiento a las acciones pendientes.
b) Resultados de las auditorias (internas y externas): solicitudes de accién
correctiva y preventiva abiertas y cerradas por auditoria, comentarios y

recomendaciones relevantes.
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¢) Retroalimentacion

del cliente: resumen de reclamos o quejas de clientes,

acciones tomadas Yy su solucion, resumen de la satisfaccion de los clientes en

cada proceso.

d) Resultado de cumplimiento de los objetivos y sus indicadores.

e) Estado general de los proyectos y analisis de sus novedades.

f) Nivel de desempefio de los procesos internos y sus indicadores.

g) Resumen del estado de las Solicitudes de accion correctiva y preventiva.

h) Cambios al Sistema de Gestion de la Calidad y recomendaciones.

Pueden existir revisiones extraordinarias y parciales al Sistema de Gestion de la

Calidad. En este caso, el Representante de la gerencia, coordina y prepara el informe

correspondiente.

Los resultados de la revision se registran en la Minuta de la revision gerencial y debe

considerar las acciones a iniciar o reforzar y los recursos correspondientes para la

mejora de los procesos y proyectos en curso.

Registros
CODIGO NOMBRE UBICACION | TIEMPO DE | RESPONSABLE
RETENCION

Sin cédigo. Minuta de la|Oficina del | 1 afio Gerente
Revision Gerente Administrativo.
Gerencial Administrativo

Sin cédigo. Planificacion
estratégica.

Sin cadigo. Actas de
reuniones
gerenciales

Sin codigo. Seguimiento a

Obijetivos

Ver documentacion de procedimientos y registros Anexo 1.
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4.6.2

Marketing y Ventas

El proceso de Marketing y Ventas esta a cargo de la Gerencia General, Gerente de

Marketing y Ventas, Gerentes de Soluciones de Negocios, Gerente Regional Guayaquil

y del Gerente de Consultoria.  Ellos planifican, asignan responsabilidades a los

consultores relacionados y proveen los recursos necesarios a este proceso.

Mercadeo

Las actividades de mercadeo comprenden:

a)
b)

c)

d)

La identificacion de las necesidades de mercado.

Definicion de oportunidades.

Anélisis de alternativas, estimando la tendencia del mercado, el tamafio, el
crecimiento, la tecnologia, etc.

La promocion de productos y servicios.

Preventa.

Comprende las siguientes actividades:

a)
b)

c)

d)

Preparacion de material y presentaciones de demostracion.

Presentacion previa de productos a los prospectos.

Recopilacion de informacion y necesidades previamente a la presentacion de
ofertas.

Estructuracion, cuando aplique, de esquemas de solucion técnica.

Venta de productos y servicios.

Las ventas de productos y servicios son administradas por las gerencias

correspondientes:
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Producto Responsables

Licencias de software. Gerente General

Servicios de implantacion y capacitacion | Gerente de Marketing y Ventas

relacionadas al software. Gerentes de Soluciones de Negocio.

Servicios de soporte y mantenimiento.

Customizaciones al software. Gerente de Customer Care.
Nuevos desarrollos.

Otros modulos, productos o servicios en la
base instalada de clientes.

Servicios de consultoria y capacitacion. Gerente de Consultoria.

Servicios de asesoria técnica (relacionados | Gerente Técnico.
con bases de datos, instalaciones,
comunicaciones).

El Gerente Regional de Guayaquil actlia para cualquiera de los productos como contacto

principal en su region.

Previa a la venta se determinan:

a) Los requisitos especificados por el cliente incluyendo el servicio de implantacion o
entrega y los compromisos de soporte y mantenimiento aplicables.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso del
producto.

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Las actividades de revision previa de posibles diferencias y de la capacidad de
cumplimiento, se realizan considerando el procedimiento P-MV-01 Gestion comercial.

Cuando el cliente solicite sus requisitos por medios no documentados, estos son
confirmados Yy registrados antes de su aceptacion. Si los requerimientos iniciales son
cambiados, Novatech asegura que los documentos pertinentes sean modificados y que el

personal involucrado tenga conocimiento de los cambios.
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Los resultados de las revisiones y/o modificaciones de los contratos son documentados

y registrados por la gerencia responsable del producto.

e Atencion post venta

La definicion de actividades de atencion a los clientes, durante los proyectos,
posteriores a la finalizacion, se realiza considerando el procedimiento P-MV-01
Gestion comercial y para el servicio de soporte una vez implantado el software en P-

SO-01 Soporte y mantenimiento.

Esto incluye la comunicacion relativa al estado de los proyectos, consultas y quejas.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 2.

4.6.3 Planificacion de proyectos

Novatech planifica los proyectos considerando:

a) Los objetivos corporativos.

b) Los objetivos, acuerdos y el alcance de cada proyecto.

c) Lanecesidad de recursos y facilidades para el proyecto.

d) La necesidad de establecer metodologias en el caso de productos y servicios
nuevos.

e) Lainclusién de actividades de seguimiento, verificacion y pruebas.

f) La generacion de registros como evidencias del cumplimiento.

La planificacion se cumple con la aplicacion del procedimiento P-PL-01 Planificacion

de proyectos, aplicable a proyectos relativos a:

e Implantacién de software.
e Servicio de capacitacion.
e Consultoria en procesos.

e Elaboracion de customizaciones y localizaciones.
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e Migraciones.

e Otros, seglin sea necesario.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 5.

4.6.4 Desarrollo de Nuevos Servicios

Novatech desarrolla nuevos servicios considerando la metodologia que asegure el

cumplimiento con los requisitos especificados por el cliente o por el mercado,

El Gerente de Consultoria asegura el desarrollo de nuevos productos de servicios de

consultoria.

Un nuevo servicio puede ser identificado mediante:

a) El Proceso de Marketing y Ventas, cuando la necesidad es identificada en el

mercado Yy requiere ser desarrollada internamente.

b) La necesidad expresa de un cliente.

Se consideran ademas los requisitos legales y reglamentarios vigentes del pais al que

aplica el servicio. El desarrollo de nuevos servicios se realiza con la aplicacion del

procedimiento P-DE-01 Desarrollo de nuevos servicios.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 4.

4.6.5 Ejecucion de Proyectos

Novatech Cia. Ltda. ejecuta los proyectos considerando:

a) Ladisponibilidad de informacion del servicio contratado.

b) La disponibilidad de metodologias y documentacién de guia para la ejecucion.
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c) El seguimiento de los proyectos, incluyendo las actividades de entrega y posteriores
a la misma.

d) El cuidado de los activos y de la informacion del cliente durante el tiempo que esté a
cargo, el registro en el archivo correspondiente y la comunicacion oportuna de

novedades.

Los métodos y el control de la ejecucion de los proyectos se describen en los
procedimientos P-SR-01 Implantacion de software, P-SR-02 Servicio de
capacitacion, P-SR-03 Proyectos de consultoria de procesos, P-SR-04 Elaboracion

de customizaciones o localizaciones y P-SR-05 Migracion.

e Implantacion de software.
Este proceso comprende las actividades de planificacion, lanzamiento, construccion del
modelo, desarrollo de customizaciones, preparacion de datos, simulacion, arrangue,

soporte post implantacion y cierre, referidas a un proyecto de implantacion de software.

Cada proyecto de implantacion se identifica y gestiona considerando el nombre del

cliente y de ser necesario, la linea de negocio aplicable.
e Servicio de capacitacion.

El proceso de capacitacion es aplicable a las:

e Actividades de capacitacion para los productos de la linea de software que Novatech
representa o desarrolla,

e Actividades de servicios de capacitacion en proyectos varios (ISO, TS, logistica,
mejora de procesos, planificacion estratégica, etc.).

e Actividades de capacitacidn publica.

Incluye las etapas de planificacion, preparacion, ejecucion y evaluacion.
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Para demostrar la capacidad del Servicio de capacitacion para alcanzar los resultados
planificados, se ha previsto contar con la preparacién previa de los recursos como
materiales entregables (material del estudiante, presentaciones y evaluaciones cuando
corresponda); la preparacion del curso en cuanto a extension y contenidos, a cargo del
consultor; la competencia del instructor considerada durante la planificacion; la

coordinacion logistica de las facilidades y los ajustes posteriores.

Los eventos de capacitacion dentro de los proyectos (implantacion o consultoria) se
identifican como una parte del proyecto general. Los eventos aislados de capacitacion se

refieren al cliente y al tema solicitado.

e Proyectos de consultoria.

Aplicable a los proyectos de asesoria en:

e Sistemas de gestion.
e Mejoramiento de procesos.
e Modelos estrategicos.

e Otros temas y técnicas aplicables para la mejora de las organizaciones.

Los proyectos de consultoria se ejecutan considerando:
e Productos y servicios existentes, con la aplicacién de metodologias disponibles.
e Productos y servicios nuevos, previo el desarrollo de la metodologia de

aplicacion.

La ejecucion comprende las etapas de preparacion de los recursos, ejecucion del plan,

seguimiento y cierre del proyecto.
La validacion de este servicio comprende la planificacion, la preparacion previa de los

recursos: metodologias, la disponibilidad de los consultores competentes con respecto a

las actividades planificadas, el material de apoyo, el material para capacitacion, las
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presentaciones, demos, el software de aplicacion, modelos e informacion previa (segun

aplique).

Los proyectos de consultoria se identifican y gestionan considerando el nombre del
cliente y de ser necesario, la linea de negocio, norma, estandar, tema aplicable o

namero de identificacion del proyecto.

e Elaboracion de customizaciones o localizaciones.

El Gerente de Customer Care es responsable de planificar la elaboracion de las
customizaciones o localizaciones, aprobarlas, asignar los recursos necesarios, coordinar

el trabajo de los Especialistas y supervisar el avance del proceso.

e Migracion.

El Gerente de Customer Care es responsable de planificar la ejecucion de los proyectos
de Migracion para las sucesivas versiones de los productos implantados, asignar los
recursos necesarios, coordinar el trabajo de los Especialistas y supervisar el avance del

proceso.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 5.

4.6.6 Soportey Mantenimiento

El Soporte y Mantenimiento del software a clientes comprende:

e La provision de soporte a clientes que tengan instalado el software representado
o0 desarrollado por Novatech.

e La actualizacion y mantenimiento del software.

e La elaboracién de cambios y/o nuevas funcionalidades solicitados por los
clientes.

e La adaptacién del software a la legislacion vigente del pais.
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Los métodos y el control respectivos se describen en el procedimiento P-SO-01

Soporte y Mantenimiento.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 6.

4.6.7 Apoyo Técnico a los Proyectos

El Apoyo técnico durante los proyectos relacionados con el software implantado donde

Clientes comprende los campos de software, hardware y telecomunicaciones, asi:

e Instalacion del software en los servidores de los clientes.

e Soporte para realizar ajustes de desempefio en sus equipos.

¢ Instalacion de nuevos binarios por correcciones.

e Soporte para realizar migraciones de versiones del software por migracion a
nuevas versiones de base de datos y por reorganizacion de base de datos, debido
a la fragmentacion de las estructuras.

e Instalacion de los cddigos de licencia para el funcionamiento permanente del
software.

e Soporte al proceso de ventas, para realizar el dimensionamiento de los equipos
necesarios para el correcto funcionamiento del software en las instalaciones del

cliente.

El Gerente Técnico es el responsable de establecer, implantar, actualizar este

procedimiento y monitorear su cumplimiento.

Los métodos y el control respectivos se describen en los procedimientos P-TE-01

Apoyo técnico en los proyectos de tecnologia.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 7.
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4.6.8 Administracion

En la Administracion comprende la definicion y el control de aspectos relacionados con
las actividades cotidianas del personal tales como:

e Horarios y sitios de trabajo

e Presentacion de los consultores

e Seguridad de las instalaciones

e Uso de las comunicaciones y de la infraestructura.

e Manejo de reposiciones, caja chica, anticipo de gastos y fondo rotativo.

e Solicitudes de pasajes y reservas en hoteles.

e Pago a proveedores.

e Participacion de eventos.

e Politicas de administracion del personal para permisos, vacaciones, salarios,

anticipos y préstamos.

Los métodos y el control respectivos se describen en los documentos PO-AD-01
Politicas generales, PO-AD-02 Politicas de gastos y viajes y PO-AD-03 Politicas de

personal.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 8.

4.6.9 Compras

La definicidn de las responsabilidades y actividades para realizar las adquisiciones de
bienes y servicios que aseguren las operaciones en Novatech SA se describen en el

procedimiento P-CM-01 Compras.

Las compras que afectan a la calidad en la ejecucion de los proyectos tienen que ver
con:

e Hardware y software.

e Telecomunicaciones.

e Licencias de software.
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Se considera ademas criterios para la seleccion, evaluacién y reevaluacion de

proveedores y socios tecnologicos.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 9.

4.6.10 Gestion de Recursos Humanos

La definicion de las responsabilidades y actividades para gestionar el Recurso Humano
y su competencia de manera que aseguren las operaciones en Novatech SA se describen
en el procedimiento P-RH-01 Gestién del Recurso Humano.

Esta gestién comprende:

e Definicidn de la estructura organizacional
e El Manual de funciones

e El entrenamiento y su evaluacion

e Laevaluacion del desempefio

e La verificacion de la competencia.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 10.

4.6.11 Gestion del Mejoramiento

En este proceso se define las responsabilidades y actividades para gestionar el sistema

documentario y el mejoramiento continuo.

La aplicacion del procedimiento P-SGC-02 Control de documentos y registros

asegura la elaboracion, aprobacion, emision y registro de los documentos.

El esquema de mejoramiento se basa en la aplicacion de los procedimientos P-SGC-

01 Manejo de mejoras en la gestion y P-SGC-03 Auditorias internas.

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 11.
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4.6.12 Gestién Técnica Interna

En este proceso se define las responsabilidades y actividades para brindar soporte
técnico al personal interno de Novatech, en los campos de software, hardware y

telecomunicaciones. Comprende:

e Instalacion de equipos de hardware, telecomunicaciones y licencias de software en
los servidores y estaciones de trabajo pertenecientes a Novatech.

e Reforzamiento de la seguridad informatica de Novatech.

e Control del software de Novatech — Conservacion del Producto.

e Administracion de respaldos de seguridad.

La aplicacion del procedimiento P-TI-01 Soporte técnico interno asegura la

disponibilidad de la infraestructura para las operaciones

Ver documentacion de procedimientos y documentos Anexo 12.
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Cabe destacar que en cada uno de los procedimientos documentados, tendran sus
respectivas codificaciones, sus encabezados y su tabla de control de cambios tal como

se indica a continuacion en un ejemplo ilustrativo:

@® NovarECH GESTION COMERCIAL Elaborado:  Gerente  de
Consultoria.

Pagina 1 de 5 P-MV-01 Aprobado: Gerente  de
Marketing y Ventas.

Descripcion del Gltimo cambio

6-NOV-2003

Cambio en 5.1 — Queda venta de soluciones empresariales, se quita “a clientes nuevos”
Se incluye en 5.1.1 el manejo del documento “Preanalisis”

Se afiade en 5.1.2 referencia a la metodologia “High Value Selling”

En el grafico de Venta de Soluciones Empresariales se cambia “Planificacion de Proyectos” por “Definicion
del Proyecto”, y se incluye la actividad de negociacion.

En 5.1.4 se incluye el manejo del “Analisis Econdmico” para cada proyecto.

En 5.1.5 se incluyen los contratos de Sysgold.

Se affade 5.2 Venta de Customizaciones o Desarrollos

Se afiade 5.3 Manejo de Indicadores Comerciales

En indicadores, se elimina el indicador “valor de pipeline contra presupuesto”

Ejemplo de codificacién de Procedimientos

4.7 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion de los procesos se establece en términos de entradas, salidas,

controles, mecanismos, clientes y proveedores tal como se indica a continuacion.
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Cuadro No. 4-1 Caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial

1. Proceso GESTION GERENCIAL 2. Responsable GERENTE GENERAL
3. Propésito: Gestionar en base a la planificacién, la provision de recursos y el seguimiento para fortalecer el Sistema de Gestion de la
' ' Calidad y el mejoramiento continuo de los procesos.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e MC-GG-01 Manual de gestion de la
calidad.

e Plan Estratégico
e  Presupuesto

e Manejo de objetivos, indicadores y metas.
e  Seguimiento a proyectos y actividades.

e Retroalimentacion de los clientes

e Resultados de auditorias.

5. Proveedores / Entradas:
Todos los procesos:

e Informacion de los resultados de la
gestion.
e Necesidades de recursos.
Marketing y Ventas:

e Contratos, cotizaciones aprobadas.

7. Clientes / Salidas
Todos los procesos:

e Politicas, presupuestos, planes y
programas.

e Recursos financieros.

8. Actividades:

o Elaborary revisar el Plan estratégico.
e Reuvisar el avance de los proyectos.
e Proveer recursos.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e Gerente General.
e Representante de la Gerencia.
e Gerentes de area.

e Informes y reportes de los proyectos.
e Informes de Auditoria.

e  Software.
e Hardware

10. Monitoreo y seguimiento:

e  Cumplimiento de leyes, reglamentos y contratos.

e  Seguimiento a proyectos. Cumplimiento del presupuesto.
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Cuadro No. 4-2 Caracterizacion del proceso de Marketing Y Ventas

1. Proceso

MARKETING Y VENTAS

2. Responsables

Gerentes, excepto los Gerentes de Recursos
Humanos y Administracion.

3. Propésito:

Asegurar la definicion de requisitos del cliente y las actividades comerciales de revision, negociacion y venta de productos
y servicios. Medir la satisfaccion de sus clientes en relacion a los servicios prestados.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-MV-01 Gestiéon comercial.

e |T-MV-01-02 Solicitud customizacién o
desarrollo.

e |IT-MV-01-01 Programa de Efectividad
Comercial — Novatech

e Plan Estratégico
e  Presupuestos.

Manejo de objetivos, indicadores y metas.
Medicion y seguimiento a indicadores.
Retroalimentacion de los clientes

5. Proveedores / Entradas:
Mercado y Clientes:
e Requisitos.

e Informacion de la empresa y mercado.

e Solicitudes de cambios en la
funcionalidad.
Gestion Gerencial:
e Politicas, objetivos, planes.
Planificacion y Ejecucion de proyectos:
e Planes y condiciones de entrega.
e  Experiencias de proyectos previos.

7. Clientes / Salidas

Clientes:

e  Propuesta técnica
e Propuesta econémica.
e Encuestas.

Planificacion y Administracion

e  Contratos y propuestas.

Gestion Gerencial

e Resultados de encuestas.
e  Resultados de la gestion.

8. Actividades:

Promocionar, visitar a los clientes.

Recabar informacion

Preparacién y presentacion de la solucién.
Preparacion y presentacion de la propuesta.
Negociar con cliente.

Obtener informacién de la satisfaccion de los
clientes.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e  Gerentes, excepto los Gerentes de
Recursos Humanos y Administracion

e Consultores de apoyo.

e Informacion de la cuenta.
e Presentaciones, demos.

Software.
Hardware.
Sala equipada para presentaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e Seguimiento a indicadores de gestion relacionados,
e  Seguimiento a presupuesto de ventas y resultados de la satisfaccion de los clientes.
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Cuadro No. 4-3 Caracterizacion del proceso de Planificacion de Proyectos

. Gerentes de Customer Care,
1. Proceso PLANIFICACION DE PROYECTOS. 2. Responsables Consultoria y de Servicios.
Planificar los proyectos de manera consistente, organizada y coherente, de tal forma que Novatech garantice la entrega
3. Propésito: satisfactoria de los productos y servicios contratados, relativos a: Implantacion de software, Servicio de capacitacion.,
Consultoria en procesos., Elaboracion de customizaciones y localizaciones, Migraciones.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos Otros documentos Otros métodos
e P-PL-01 Planificacion de proyectos. e Contrato o acuerdo con el cliente. e Manejo de objetivos, indicadores y metas por
e  Presentaciones efectuadas en la Preventa. royectos.
proy
. Ofe,rta 0 propuesta del proyecto. B e Retroalimentacion de proyectos similares
e Estandares y metodologias de Implantacion. anteriores.
e Guias y metodologias de implantacion para los
diversos productos.
5. Proveedores / Entradas: i i -
Marketing v Ventas, _ 7. _(?Ilentes / Salidas 8. Actividades:
9y : Ejecucion de proyectos: _ ) - _
e Contratos y propuestas. «  Cronograma, e Designar e! Lider de Implantacion, equipo de
Ejecucidn de proyectos: «  Hoia de planificacion proyecto / instructores.
e Condiciones y Experiencias de proyectos e ! ) P e Adecuar la Metodologia
., previos. * Entrevistas o ) e  Elaborar del Cronograma.
Gestion Gerencial: e  Cuadros de actividades Marketing y . . e
. - . e Coordinar reunion de planificacion inicial.
e Politicas, objetivos, planes. ventas: o ) T
Desarrollo de nuevos servicios: «  Contratos y propuestas modificados. e Ausistir al cliente en su planificacion.
e Documentacidn y metodologias. Gestion Gerencial e Comunicar detalles al equipo de proyecto.
° Mazerllal de entrenamiento. e Resultados de la satisfaccion de los
* 0delo clientes.
9. Recursos:
Humanos Materiales e Insumos Infraestructura
e  Gerentes de Customer Care, Consultoria y e Informacion de la cuenta. e  Software/ Hardware.
de Servicios. Consultores de apoyo.

10. Monitoreo y seguimiento:
e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.
e  Seguimiento al cumplimiento en el inicio de los proyectos




Cuadro No. 4-4 Caracterizacion del proceso de Desarrollo de Nuevos Servicios

DESARROLLO DE NUEVOS "
1.P 2.R | Gerentes de Consultoria.
roceso SERVICIOS esponsables
3. Proposito: Desarrollar nuevos servicios que aseguren el cumplimiento con los requisitos especificados por el cliente o por el mercado.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-DE-01 Desarrollo de nuevos servicios.

e Contrato o acuerdo con el cliente.

e  Presentaciones efectuadas en la Preventa.

e Informacion general del cliente.

e Problematica del negocio y experiencias
previas.

e Estandares y metodologias de Implantacion
anteriores.

e Cronograma Y bitacora del desarrollo.

e Retroalimentacion de proyectos similares
anteriores.

5. Proveedores / Entradas:
Marketing y Ventas:
e Contratos y propuestas.
e Necesidad detectada en el mercado.
e Necesidad expresa de un Cliente.
e Necesidad estratégica de la compafiia
Gestion Gerencial:
e Politicas, objetivos, planes.

7. Clientes / Salidas
Marketing y ventas:

e Contratos y propuestas modificados.
Planificacion:

e Documentacion y metodologias.

e Material de entrenamiento.

e Modelos.
Gestion Gerencial

e Resultados de la gestion.

8. Actividades:

e Identificar nuevo producto / servicio.

e Analizar la informacion del requerimiento.
e Planificar, elaborar el cronograma.

e Revisar y cambiar el desarrollo del servicio.
e  Probar el modelo / metodologia.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e  Gerente de Consultoria.
e Consultores de apoyo.

e Metodologias de servicios de linea.

e Informacion del producto elaborada por el
fabricante.

e  Software.
e Hardware.

10. Monitoreo y seguimiento:

e Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.

e Seguimiento a la Bitacora de desarrollo.

83



Cuadro No. 4-5 Caracterizacion del proceso de Ejecucion de Proyectos

. Gerentes de  Customer Care,
1. Proceso EJECUCION DE PROYECTOS 2. Responsables Consultorfa y de Servicios.
L Ejecutar los proyectos para entregar productos Yy servicios a los clientes de manera consistente, organizada y coherente,
3. Proposito: - - ! e L
garantizando la entrega satisfactoria y el cumplimiento de los requisitos.
4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-SR-01 Implantacion de software.

Contrato o acuerdo con el cliente.

Manejo de objetivos, indicadores y metas por

e  P-SR-02 Servicio de capacitacion. e Presentaciones efectuadas en la Preventa. proyectos.

¢  P-SR-03 Proyectos de consultorfa de e Ofertao propuesta del proyecto. e Retroalimentacion de proyectos similares
Procesos e Informacion general del cliente. anteriores.
PSR 04.E| boracié o e  Estandares y metodologias

*  P-SR-04 Elaboracion customizacion o e Informacion recabada en la visita al cliente.
localizaciones

e P-SR-05 Migracion.

5. Proveedores / Entradas: 7. Clientes / Salidas . _

Marketing y Ventas: Cliente: 8. Actividades:

e Contratos y propuestas.
Planificacion de proyectos:

e Cronograma.
e Hoja de planificacion
e Entrevistas

e Cuadros de actividades, dias - consultor.

Gestion Gerencial:
e Politicas, objetivos, planes.

Software implantado.

Equipo de proyecto de la compafiia cliente
capacitado en la funcionalidad.

Funcionarios de la compafiia cliente
capacitado.

Localizaciones y customizaciones
elaboradas e instaladas.

Versiones actuales migradas.
Mejoras en la gestion.
Sistemas de gestion implantados.

Marketing y ventas:

Condiciones de entrega.
Experiencias de proyectos previos
Contratos y propuestas modificados.

Para software: lanzamiento del proyecto,
capacitacion, construccion del modelo,
desarrollo de customizaciones, preparacion de
datos, simulacién, arranque, soporte post
implantacion hasta cierre del proyecto.

Para capacitacion: Planificar, designar
responsables, preparar materiales y facilidades
logisticas, realizar el evento, evaluar y ajustar
la metodologia o el material.

Para proyectos de consultoria: Preparar los
recursos, ejecutar el plan, realizar seguimiento
al plan y cerrar el proyecto.

Para customizaciones o localizaciones:

Analizar, programar, documentar y probar la
solucién.
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9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

Gerentes de Customer Care, Consultoria
y de Servicios.

Consultores de apoyo.
Instructores.
Especialistas.

Informacion de la cuenta.
Material para entrenamiento.

Documentacion de los productos.

Presentaciones.

Software.
Hardware.

Locales equipados.

10. Monitoreo y seguimiento:

Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.

Seguimiento a los proyectos.

Seguimiento a los resultados de la satisfaccion de los clientes.
Seguimiento a las customizaciones y localizaciones.
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Cuadro No. 4-6 Caracterizacion del proceso de Soporte y Mantenimiento

1. Proceso SOPORTE Y MANTENIMIENTO \ 2. Responsables \ Gerente de Soporte
3. Prongsito: Brinda el soporte, la actualizacién y el mantenimiento de los productos de software. a los clientes que tengan vigente un
- Trop ) acuerdo con Novatech.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-S0.-01 Soporte y mantenimiento.

IT-SO-01-01 Manejo de ordenes de soporte.

IT-SO-01-02 Visitas de soporte
IT-SO-01-03 Mantenimiento de software.

e Manejo de objetivos, indicadores y metas por
cliente.

e Estandares, documentacién de los productos y
metodologias

5. Proveedores / Entradas:
Clientes:

e Solicitudes y ordenes de soporte.

Marketing y Ventas:
e Contratos y propuestas.
e Solicitudes de customizacion y
desarrollos.
Gestion Gerencial:
e Politicas, objetivos, planes.

7. Clientes / Salidas

Cliente:

e Soluciones, respuestas, soporte.
e  Parches, archivos y volcados.
e Visitas realizadas, informe.

Gerencial

e Resultados de la gestion.

8. Actividades:

e Ingresar ordenes.

e  Asignar responsables.

e Analizar solicitud y encontrar solucion.
e Documentar y enviar solucién.

e Buscar e instalar parches.

e Planificar y coordinar visitas.
e Visitar, analizar y solucionar problemas.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e  Gerente de Soporte.
e Consultores de apoyo.
e  Especialistas.

e  Documentacién de los productos.

e  Software.
e Hardware.
e Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.
e Seguimiento a los resultados de la satisfaccion de los clientes.
e  Seguimiento a las solicitudes de atencion (Soporte)
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Cuadro No. 4-7 Caracterizacion del proceso de Apoyo Técnico a los Proyectos

APOYO TECNICO A LOS Anni
1.P 2.R | Gerente Técnico.
roceso PROYECTOS. esponsables
3. Proposito: Brindar soporte técnico a los clientes durante los proyectos en los campos de software, hardware y telecomunicaciones.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-TE-01 Apoyo técnico en los proyectos de
tecnologia..

e |IT-TE-01-01 Instalacion de software donde
clientes.

e |IT-TE-01-02 Ajustes de desempefio.

e IT-TE-01-04 Reorganizacién y migracion de
bases de datos.

Manejo de objetivos, indicadores y metas por
cliente.

Estandares, documentacion de los productos y
metodologias

5. Proveedores / Entradas:
Clientes:
e Necesidades de mejoras en el
desempefio.
e Necesidades técnicas.
Compras:
e  Software licenciado.

7. Clientes / Salidas
Cliente:

e  Software instalado.

e Mejoras en el desempefio.

e Porting sets instalados.

e Bases de datos reorganizadas.

e  Recursos técnicos dimensionados.

e Soluciones, respuestas, soporte.
Gerencial

8. Actividades:

Instalar el software en los servidores.

Realizar ajustes de desempefio en sus equipos y
que tuvieren instalado el software.

Instalar nuevos binarios.

Realizar migraciones de versiones del software
a nuevas versiones de base de

Instalar los cadigos de licencia.

Realizar el dimensionamiento de los equipos.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e Gerente Técnico.
e Consultores de apoyo.
e Especialistas.

e  Documentacién de los productos.

e Documentacién técnica del software y
hardware relacionado.

Software.
Hardware.
Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.

e  Seguimiento a los proyectos.

e  Seguimiento a las solicitudes de atencion (Soporte)
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Cuadro No. 4-8 Caracterizacion del proceso de Administracion

1. Proceso ADMINISTRACION ‘ 2. Responsables Gerente Administrativo.
3. Prongsito: Brinda el soporte, la actualizacion y el mantenimiento de los productos de software. a los clientes que tengan vigente un acuerdo
' P ) con Novatech.
4. Métodos y Criterios:
Manuales y Procedimientos Otros documentos Otros métodos
e PO-AD-03 Politicas de personal
e PO-AD-02 Politicas de gastos y viajes.
e PO-AD-01 Politicas generales
5. Pro:/eedores / Eptradas: 7. Clientes / Salidas 8. Actividades:
Todos los procesos: Todos los procesos: _ o
e Solicitudes y necesidades de recursos. e Politicas administrativas e Tramitar solicitudes.
Gestion Gerencial: R . . ' e Registrar, consolidar y reportar la informacion
e Politicas, objetivos, planes. ¢ RECUrsos Tinancieros. ) contable.
e Resultados de la gestion
9. Recursos:
Humanos Materiales e Insumos Infraestructura
e  Gerente Administrativo. e Software.
e  Asistentes. e Hardware.
e Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:
e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.
e Cumplimiento de politicas.
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Cuadro No. 4-9 Caracterizacion del proceso de Compras

1. Proceso COMPRAS | 2. Responsables Gerente Administrativo.

3. Proposito: Asegurar las compras de productos y servicios para los procesos.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos Otros documentos Otros métodos

e P-CM-01 Compras. e |T-P-CM-01-01 Compra de Licencias Baan.
e |T-P-CM-01-02 Compra de Licencias Intuitive.
e IT-P-CM-01-03 Compra de Licencias -

ForecastPro.
e IT-P-CM-01-04 Compra de Licencias Sysgold.
5. Proveedores / Entradas: 7. Clientes / Salidas 8. Actividades:
Todos los procesos: Todos los procesos: ' '
e Solicitudes y necesidades de recursos. e Bienes y servicios para la operacién. e Seleccionar y evaluar proveedores.
Ejecucidn de proyectos: Gerencial e Comprar bienes y servicios.

e Necesidades de licencias.
Marketing y Ventas:

e Contratos y acuerdos.
Gestién Gerencial:
e  Politicas, objetivos, planes.

e Resultados de la gestion.

9. Recursos:

Humanos Materiales e Insumos Infraestructura

Software.
Hardware.
Comunicaciones.

e  Gerente Administrativo. e Documentacién técnica de los productos y
servicios a comprar.

e  Gerentes de soluciones de negocio.

e Asistentes.

10. Monitoreo y seguimiento:
e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.
e Seguimiento a plazos y condiciones de compra.




Cuadro No. 4-10 Caracterizacion del proceso de Recursos Humanos

1. Proceso GESTION DE RECURSOS HUMANOS | 2. Responsables

‘ Gerente de Recursos Humanos.

3. Propdsito:

Asegurar la provision y el desarrollo de recursos humanos.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-RH-01 Gestion del Recurso Humano.

e PL-02 Plan de comunicacion.
e PL-04 Plan de entrenamiento.
e MFs Manuales de funciones.

5. Proveedores / Entradas:
Todos los procesos:

e Necesidades de capacitacion.

7. Clientes / Salidas
Todos los procesos:
e  Personal competente e informado.

8. Actividades:

Seleccionar y contratar personal.

e Necesidades de personal. Cnan e Informar.
_ o e  Personal disponible. o

e Necesidades de comunicacion. Gerencial:

Gestion Gerencial: .
o - e Resultados de la gestion.

e Politicas, objetivos, planes.

9. Recursos:
Humanos Materiales e Insumos Infraestructura
e  Gerente de Recursos Humanos. e  Material para induccién y entrenamiento. e  Software.
e  Gerentes. e Hardware.

Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.
e Seguimiento a resultados de evaluaciones de desempefio.
e Cumplimiento de politicas relacionadas a recursos humanos.
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Cuadro No. 4-11 Caracterizacion del proceso de Gestion del mejoramiento

1. Proceso GESTION DEL MEJORAMIENTO \ 2. Responsables \ Gerente Administrativo.
3. Propésito: Asegurar el mejoramiento del SGC y el manejo de la documentacion.
4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

P-SGC-01 Manejo de mejoras en la gestion.
P-SGC-02 Control de documentos y registros
P-SGC-03 Auditorias internas..

e |T-SGC-02-01 Elaboracion de documentos.

5. Proveedores / Entradas:
Todos los procesos:

e Necesidades de documentacion
e Necesidades de mejora

e No conformidades y no conformidades
potenciales.
e Politicas, objetivos, planes.

7. Clientes / Salidas
Todos los procesos:

e Documentacién actualizada y publicada.

e Planes de acciones.
Gerencial:

e Resultados de la gestion.

e Reportes de auditoria.

e Estado de las acciones correctivas y
preventivas.

8. Actividades:

e Realizar auditorias.

e  Administrar las acciones correctivas y
preventivas.

e  Administrar la documentacién.

9. Recursos:

Humanos

Materiales e Insumos

Infraestructura

e  Gerente Técnico.
e  Especialistas técnicos.

e  Criterios de auditorfa.

e  Software.
e Hardware.
e Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.

e Seguimiento a acciones correctivas y preventivas.

e  Cumplimiento de politicas de administraciéon de documentos.
[ ]

Seguimiento al plan de auditorias.
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Cuadro No. 4-12 Caracterizacion del proceso de Gestion Técnica Interna

1. Proceso

GESTION TECNICA INTERNA

‘ 2. Responsables

‘ Gerente Técnico.

3. Propdsito:

Asegurar las compras de productos, servicios para los procesos.

4. Métodos y Criterios:

Manuales y Procedimientos

Otros documentos

Otros métodos

e P-TI-01 Gestion técnica interna.

e F-P-TI-01-01 Responsabilidad de licencias de
software.

Induccion y entrenamiento a consultores en aspectos
técnicos.

5. Proveedores / Entradas:
Todos los procesos:

e Necesidades de recursos técnicos.

7. Clientes / Salidas
Todos los procesos:
e  Software y hardware disponible para la

8. Actividades:

Seleccionar y contratar personal.

Gestién Gerencial: ejecucion de las actividades e Informar.
e Politicas, objetivos, planes. Gerencial’ o
e Resultados de la gestion.
9. Recursos:
Humanos Materiales e Insumos Infraestructura
e Gerente de Recursos Humanos. e Software a instalar. e  Software.
e Hardware a instalar. e Hardware.

e Documentacién técnica de los productos a
instalar.

Comunicaciones.

10. Monitoreo y seguimiento:

e  Seguimiento a indicadores de gestion relacionados.

e  Control sobre el uso del software y hardware.

e Auditorias técnicas.
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4.8 SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

El sistema de indicadores de gestién son un conjunto de medidas que se relacionan a los
resultados reales de rendimiento dirigido a los objetivos de calidad. A continuacion se
presenta el sistema de indicadores de gestion definido para el Sistema de Gestion de la

Calidad de la empresa de consultoria Novatech.
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OBJETIVO 1: ASEGURAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

FRECUENCIA DE VALOR ACTUAL META
DESPLIEGUE INDICADORES SEGUIMIENTO RESPONSABLE O HISTORICO 2003
% DE SATISFACCION < Al final de la solucién aprobada de
(REPORTE DE SATISFACCION DEL cada proyecto Gerente de servicios. no disponible. 80%
CLIENTE # 1 SOLUCION APROBADA) yecto.
% DE SATISFACCION
(REPORTE DE SATISFAC’CION DEL Al final de la conversion de datos Gerente de servicios nd 80%
1. INCREMENTAR LA SATISFACCION |CLIENTE # 2 CONVERSION DE de cada proyecto. ’
DEL CLIENTE DURANTE LA DATOS)
IMPLANTACION DEL SOFTWARE % DE SATISFACCION . . L
(REPORTE DE SATISFACCION DEL | A final de lasimulacion de cada | o onve de servicios. nd 80%
CLIENTE # 3 SIMULACION 3) proyecto.
% DE SATISFACCION
(EVALUACION DE ASESORES, FIN Al final de cada proyecto. Gerente de servicios. nd 80%
DEL PROYECTO)
2. INCREMENTAR LA SATISFACCION | % DE SATISFACCION ) Gerente de
DEL CLIENTE EN PROYECTOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL Al final de cada proyecto. consultoria nd 80%
CONSULTORIA. CLIENTE AL FINAL DEL PROYECTO. '
DESEMPENO DEL CENTRO DE
SOPORTE
No. 6rdenes soporte resueltas / (No. Mensual Gerente de soporte. 68% 90%
3. INCREMENTAR LA SATISFACCION gg‘:&?ﬁﬁggsc’porte nuevas + No. grdenes
DEL CLIENTE DURANTE EL SOPORTE % DE SATISEACCION
Y MANTENIMIENTO. 0 5
ENCUESTA DE SATISFACCION PARA
CLIENTES DE Novatech Mensual Gerente de soporte. nd 80%
DIVISION DE SOPORTE Y
DESARROLLO
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OBJETIVO 2: ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS PLANTEADOS EN LOS PROYECTOS

VALOR
DESPLIEGUE INDICADORES Fggggllm(ékf‘TgE RESPONSABLE ACTUAL O NZIE&A
HISTORICO
% DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES EN
CONSULTORIA )
(# TAREAS CUMPLIDAS x DURACION / # Mensual Gerente de servicios. nd 100%
TAREAS PLANIFICADAS x DURACION
TOTAL)
1. ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO | % DE CUMPLIMIENTO DE ASISTENCIA EN
DE LAS TAREAS DE LOS CONSULTORIA Al final de cada proyecto. Gerente de servicios. nd 100%
PROYECTOS. (# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS )
% DE CUMPLIMIENTO DE ASISTENCIA EN Gerente de
CONSULTORIA i Al final de cada proyecto. consultoria nd 100%
(# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS) '
TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE
ORDENES DE SOPORTE. . .
Sumatoria (Fecha solucion — Fecha registro ) / No. Mensual Gerente de soporte. 17 dias 5 dias
2. ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO | grdenes resueltas
DE LAS TAREAS DE SOPORTE Y
MANTENIMIENTO. TIEMPO PROMEDIO DE ANTIGUEDAD DE
ORDENES DE SOPORTE. Mensual Gerente de soporte. 56 dias 30 dias

Sumatoria (fecha de andlisis — fecha registro) / No.
ordenes pendientes
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OBJETIVO 3: CUMPLIR LOS PROYECTOS CONSIDERANDO PLAZQOS, PRESUPUESTOS Y PLANES

VALOR
DESPLIEGUE INDICADORES F?gggllmcékﬁ%lz RESPONSABLE ACTUAL O NZIE(-)I;,)A
HISTORICO
% Cl)MPLIMIENTO ENEL E’LAZO
(# DIAS DE RETRASO / # DIAS Mensual Gerente de servicios. nd 0%
1.CUMPLIR EL PLAZO EN LA PLANIFICADOS)
IMPLANTACION DEL SOFTWARE | o5 DE AVANCE DEL PROYECTO.
(# DIAS REALES ACUMULADOS / # DIAS Mensual Gerente de servicios. nd 100%
PLANIFICADOS A LA FECHA)
% CUMPLIMIENTO EN EL PLAZO Mensual, una vez que se excede Gerente de
(# DIAS DE RETRASO /# DIAS el : lazo con?/enido consultoria nd 100%
2.CUMPLIR EL PLAZO EN LOS PLANIFICADOQS) P ’ '
PROYECTOS DE CONSULTORIA | % DE AVANCE DEL PROYECTO. Gerente de
(# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS A Trimestral. ltori. nd 100%
LA FECHA) consultoria.
RENTABILIDAD PROMEDIO POR PROYECTO.
(GASTOS ACUMULADOS POR PROYECTO/ Mensual Gerente nd 15%
FACTURACION ACUMULADA POR administrativo. 0
PROYECTO)
NIVEL DE FA@TURACION POR PROYECTO Gerente
(FACTURACION ACUMULADA /' Mensual administrativo nd 100%
3. CUMPLIR EL PRESUPUESTO EN | PRESUPUESTO DE FACTURACION) '
LOS PROYECTOS. i[\lDICE DE EFECTIVIDAD COMERCIAL
(INDICE DE CONTENIDO x INDICE DE Mensual Gerente de negocios. nd 90%
EVOLUCION) /100
% CUMPLIMIENTO DEL PRESUPUESTO DE
VENTAS. Mensual Gerente de negocios. nd 90%

(VALOR ACUMULADO CONTRATADO /
VALOR ACUMULADO PRESUPUESTADO)
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OBJETIVO 4: INCREMENTAR NIVELES DE INNOVACION Y PRO ACTIVIDAD ORGANIZACIONAL

VALOR

DESPLIEGUE INDICADORES F;E((;:S IIIE\AI\II(ékIA‘T%E RESPONSABLE ACTUAL O NZIE&A
HISTORICO
BIIE’\SI.CIE:EB\IQEQTIDAI\ERLEOLSNIVEL DE % NIVEL DE'DESEMPENO. B Anual Gerente de recursos nd 80%
COLABORADORES (EVALUACION DEL DESEMPENO) humanos.
% DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE
2.CUMPLIR EL PLAN DE CAPACITACION Mensual Gerente de recursos nd 100%

CAPACITACION.

(# HORAS-HOMBRE REALIZADAS / #
HORAS-HOMBRE PLANIFICADAS).

humanos.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA METODOLOGICA

5.1 PROPUESTA METODOLOGICA PARA GESTIONAR LA
DOCUMENTACION DE CALIDAD

En el presente capitulo se presenta una descripcion de la metodologia utilizada y pasos
dados a lo largo del proyecto para poder disefiar y desarrollar el Sistema de Gestion de
la Calidad en base a la Norma 1SO 9001:2008 para la empresa de consultoria Novatech.

La metodologia ha sido dividida en 6 Etapas, en cada una de las cuales se presenta una
descripcion de los pasos y consideraciones dadas para el presente trabajo. La
documentacion resultante del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para la
empresa Novatech se presenta a lo largo del Capitulo IV y en los Anexos de este

proyecto.

Esta metodologia ha sido establecida en base a la bibliografia disponible asi como de la

experiencia profesional del autor.

5.1.1 Etapa 1. Determinacion de las necesidades de documentacion en la empresa

de consultoria.
Propdsito: Definir los tipos de documentos que deben existir enla empresa de
consultoria Novatech para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas, segun lo requerido por la Normas ISO 9001.

Acciones

1. Estudiar en la Norma I1SO 9001:2008 los elementos de la documentacion

aplicables para la empresa de consultoria.
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Con la norma 1SO 9001:2008 si tienen la posibilidad de aplicar el sentido comun y

decidir de acuerdo con las caracteristicas de la empresa en cuanto a tamafio, tipo de

actividad que

realiza, complejidad de los procesos y sus interacciones, Yy

la competencia del personal, la extension de la documentacion del sistema de gestion de

la calidad. Sin embargo como minimo se requieren los siguientes documentos:

« Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad.
e Manual de Calidad.

e Procedimientos documentados para:

(o]

(o]

Control de documentos.

Control de los registros de calidad.

Auditorias internas.

Control de productos no conformes.

Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

Los documentos requeridos por la empresa para asegurar el control,

funcionamiento y planificacion efectivos de sus procesos.

e Registros para:

(o]

O

Revisiones efectuadas por la direccién al sistema de gestion de la calidad
Educacién, formacion, habilidades y experiencia del personal.

Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos
del producto.

Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.

Resultados de la validacion del disefio y desarrollo.

Control de cambios del disefio y desarrollo.

Evaluacién de proveedores.

Control de los equipos de medicion y seguimiento cuando no existen
patrones nacionales o internacionales.

Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de
medicion.

Auditorias internas.

Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.
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o Tratamiento de las no conformidades.
o Acciones correctivas.

o Acciones preventivas.

2. Estudiar la normativa, regulaciones, reglamentacion especificas del sector de la
consultoria, para determinar los documentos que deben responder al
cumplimiento de estos requisitos legales.

3. Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos.

Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuéles son los tipos de
documentos que deben existir en la organizacién para cumplir con los requisitos de la
Norma ISO 9001 y de las regulaciones propias del sector de la consultoria. Asi se tiene

que usualmente las organizaciones tendran que contar con:

e Manual de Calidad
e Manuales de Procedimientos
o Procedimientos generales y especificos

e Registros

Estos documentos son utiles para obtener los resultados que la empresa desea

en materia de gestion de la calidad.

5.1.2 Etapa 2. Diagnostico de la situacion actual de la documentacion en la

empresa de consultoria.

Propdsito: Conocer la situacion de la documentacion en la empresa de consultoria

Novatech comparando con los requerimientos y necesidades determinadas en la Etapa 1.
Acciones
1. Se debe tener en cuenta las necesidades de documentacion determinadas en la

etapa anterior asi como los requisitos que debe cumplir la documentacion en base

a los requisitos de la Norma.
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En este caso se elabord un cuestionario organizado por requisito de la norma ISO
9001:2008, el cuestionario se denomina EVALUACION DEL ESTADO
ACTUAL EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2008, para su elaboracion se
tomo en cuenta ademas los requisitos de la documentacion de calidad encontrados
en la bibliografia consultada. Un resumen del esquema de cuestionario aplicado

como parte de este proyecto se presenta en esta Etapa.

2. Aplicacion del cuestionario para el diagnostico:
Para la ejecucion del diagnostico se debe utilizar la guia y aplicar técnicas como
la observacion, laentrevistay la revisién de documentos y registros. Se debe
determinar la existencia 0 no de los documentos, en qué medida cumplen éstos
con los requisitos establecidos para la documentacién y si estan siendo utilizados

adecuadamente y como estan siendo utilizados a lo largo de la empresa.

3. Ejecutar el diagnostico. Para la aplicacion del diagndstico se entrevistd
principalmente al Grupo Gerencial responsable de cada una de las areas de la
empresa de consultoria, de igual manera se entrevisto y revisé documentacion y
registros con los principales responsables de actividades en las diferentes areas.

Se buscd entrevistar a un grupo representativo dentro de la empresa.

4. Elaborar y presentar el informe de diagndstico. La informacién recopilada del
estado de la situacién actual de la empresa Novatech en relacion a su Sistema de
Gestion de la Calidad se presenta a manera de informe en el Capitulo 1V, en el

punto 4.4 de este proyecto.

Se requiere que el informe contenga los documentos existentes por proceso, Su
adecuacion o no a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y su utilizacion correcta o
no, de acuerdo con los resultados del diagnostico. Se requiere presentar este informe al

Grupo Gerencial de la empresa de consultoria.
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Cuestionario EVALUACION DEL ESTADO ACTUAL EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2008

EVALUACION DEL ESTADO ACTUAL EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2008

EMPRESA Requisit  no
. Novatech NA: q .
: 0 aplicable
Direccion: | Brasil N39-91 y Av. América
Fecha: Mayo 2011 Nivel de cumplimiento
Criterio: NORMA 1SO 9001:2008 Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
4 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
4.1 GENERALIDADES Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
¢;La empresa ha identificado sus actividades en forma de procesos, determinando sus secuencia y la forma como estos se
1 : X
relacionan?
2 ¢ Se ha determinado la forma de operarlos y controlarlos, de manera que se asegure su eficacia? X
¢ Se ha asegurado la disponibilidad de los recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y control de estos
3 A X
procesos?
4 ;Se realizan mediciones, seguimiento y el andlisis del desempefio de estos procesos? X
5 ¢ Tienen planes de accion que permitan alcanzar los resultados planificados que aseguren su mejora continua? X
6 ¢ Tienen proveedores externos contratados que les ayudan en la elaboracion de los productos?, ;,cémo los controlan? X
4.2 REQUERIMIENTOS DE DOCUMENTACION Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
1 ¢ Tienen algin documento que exprese su politica y objetivos de calidad? X
2 ¢ Tienen algin documento donde se describa sus sistema de calidad "manual de calidad"? X
3 ¢ Tienen documentos que describen la forma como se hacen las actividades en su organizacion? X
4 ¢Estos documentos se aprueban, actualizan, estan disponibles donde son necesarios, hay alguien responsable de ellos? X
5 ¢ Tienen documentos donde se registren los resultados de las actividades? X
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6 ¢Si yo le pido un registro especifico del mes anterior, pueden encontrarlo facilmente? X
5 RESPONSABILIDAD GERENCIAL
5.1 COMPROMISO DE LA GERENCIA Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
1 ¢la gerencia esta comunicando en forma permanente la importancia de cumplir los requisitos de los clientes, ademas de los X
legales o reglamentarios?
2 ¢El gerente ha establecido algo Ilamado "politica de la calidad" donde se describa que se compromete para mejorar la calidad X
del producto.
3 (El gerente convoca frecuentemente a reuniones donde se analizan los problemas de la empresa y al final siempre definen X
soluciones que realmente se cumplen y funcionan?
5.2 ENFOQUE EN EL CLIENTE Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
1 ¢El gerente ha establecido una funcion llamada "Atencién al cliente" X
2 ¢El gerente a contratado estudios de mercado, 0 mantiene reuniones periédicas con los clientes para preguntarles lo que desean X
0 esperan de la empresa?
3 ¢(El gerente tiene acceso a reportes o informacion que le permita saber las nuevas tendencias del mercado o gustos de segmentos X
que atiende?
5.3 POLITICA DE CALIDAD Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
1 ¢El gerente ha definido lo que significa "calidad" para la empresa y para el cliente X
2 (El gerente ha establecido metas especificas que al lograrlas en un tiempo determinado, se satisfaga lo que el cliente y su X
empresa entiende como calidad?
3 ¢Si pregunto a cualquier persona de la organizacion, me podra decir como logra con su labor diaria llegar a alcanzar esa X
definicion de calidad?.
5.4 PLANIFICACION Bajo Medio Satisfactorio Observaciones
1 ¢El gerente ha establecido metas especificas (objetivos de la calidad) que al lograrlas en un tiempo determinado, se satisfaga lo X
que el cliente y su empresa entiende como calidad?
2 ¢Estas metas especificas (objetivos de la calidad) estan siendo medidas, analizadas y mejoradas? X
3 (El gerente ha establecido las metas (objetivos de la calidad) que deben lograrse para que el producto sea satisfactorio para el X
cliente?
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¢El gerente ha establecido que caracteristicas (objetivos de la calidad) debe tener el producto elaborado por la organizacién

4 para que sea satisfactorio? X

5 ¢El gerente ha establecido objetivos de calidad que permitan identificar oportunidades de mejora o de nuevas oportunidades de X
mercado?.

6 ¢El gerente ha definido un plan de accién que detalles: qué, quién, cémo, cuando, dénde, porqué se hacen X
actividades que permitan alcanzar dichos objetivos de la calidad?

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION Bajo Medio Satisfactorio Observaciones

1 ¢ Todos las personas de la organizacion conocen claramente sus responsabilidades (que se espera que hagan) y su autoridad X
tienen? (que decisiones se le permite tomar en su labor)

2 ¢El gerente ha designado a una persona como responsable de lograr la calidad en la empresa? X

3 ¢(Esta persona (representante de la direccion) se asegura que las personas de la organizacion conozcan y entiendan lo que el X
cliente desea de la empresa?

4 ¢En su empresa los problemas relacionados con el desempefio de las personas han sido el motivo de problemas serios y ha sido X
necesario que el gerente ponga orden?

5 ¢Usted cree que las personas tienen la suficiente confianza como para comentarle los errores que han cometido? X

6 ¢La informacién que las personas necesitan para realizar las actividades esta siempre disponible o debe solicitarla formalmente X
a una persona con mayor autoridad?

5.6 REVISION GERENCIAL Bajo Medio Satisfactorio Observaciones

1 ¢;La gerencia convoca a reuniones periddicas para revisar el que esta fallando o que esta funcionando adecuadamente y se usa X
una agenda con actividad planificadas, quedan actas de la reunién.?

2 ¢En estas reuniones se analiza si la politica esta funcionando y objetivos de la calidad se estan cumpliendo? X
¢En estas reuniones se discuten las quejas de los clientes, reportes de auditorias de calidad, areas que requieren mejoras,

3 acciones correctivas tomadas y su eficacia, necesidades de capacitacion para los empleados, problemas con los proveedores, los X
equipos, ambiente de trabajo?

4 ¢cuando se retinen nuevamente se revisan en primer lugar los compromisos definidos en la reunién anterior? X

5 ¢ Se analiza necesidades de mejorar el producto o servicio para que sea mas adecuado a las necesidades del cliente? X
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6 GESTION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢cuando se ha identificado desarrollar un nuevo método de trabajo, comprar un nuevo equipo, mejorar la capacitacion del X
personal, que permita mejorar la forma como se ejecutan las actividades en la empresa siempre ha existido los recursos necesarios?
6.2 RECURSOS HUMANOS Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢ Tiene alguna metodologia para seleccionar al personal de su organizacion?, ;Qué criterios usa para seleccionarlos? X
2 ¢ Tienen una metodologia para realizar la induccién a un nuevo empleado? X
3 ¢Ha intervalos definidos la empresa realiza evaluaciones del desempefio del personal para verificar si contintan siendo X
competentes?
4 ¢Ha realizado actividades de capacitacién en su empresa? X
5 ¢cuéndo se asigna una nueva actividad a un empleado, se asegura primero darle la suficiente preparacion que garantice un X
desempefio exitoso?
6 ¢Se puede asegurar que todas las personas conocen la importancia de su labor para la empresa?, ;Saben como afecta su trabajo al X
desempefio de su comparfiero?
7 ¢Llevan registros de todas las actividades descritas antes y de su eficacia? X
6.3 INFRAESTRUCTURA Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢Los edificios, espacio de trabajo, y servicios necesarios son adecuados para un buen desempefio de las labores? X
2 ¢Los equipos, instalaciones, herramientas, programas de computacion son apropiados y garantizan un eficaz resultado? X
3 ¢los servicios de transporte usados y los medios de comunicacion les permiten llegar y realizar adecuadamente su labor? X
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢Las jornadas de trabajo son de 8 0 12 horas?, ;es frecuente que las personas doblen o tripliquen turnos?, ;cuantas personas se han X
lesionado en los ultimos seis meses?,
2 ¢cuéndo sucedio el ultimo accidente grave? X
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3 ¢se ha medido o evaluado algln agente toxico o potencialmente dafiino en las instalaciones de la empresa? X
4 ¢qué metodologia se usa para brindar seguridad ocupacional a los empleados? X
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢Qué método usa para planificar la realizacion de su producto o servicio? X
2 ¢ Tiene definido cudles son los requisitos que se deben cumplir al elaborar el producto para que sea considerado adecuado? X
3 ¢Qué documentos son necesarios para realizar la planificacion? X
4 ¢Coémo se asegura que las actividades estan sucediendo conforme lo planificado? X
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 | Venden productos o servicios bien definidos o deben crearlos segin lo que el cliente solicite X
2 ¢Como se asegura que los requisitos del producto importantes para su cliente estén claros en su organizacion? Orden de compra 0 X
prestacion del servicio
3 ¢Estan claros algunos requisitos del producto que su cliente no exige, pero son importantes que sean logrados por la organizacion? X
4 ¢cestan definidos los requisitos legales o reglamentarios que deben ser cumplidos por el producto? X
5 ¢manejan cotizaciones y ordenes de compra, alguien se asegura que se hayan eliminado las diferencias? X
6 ¢Como se aseguran que la empresa esta en capacidad de cumplir los compromisos acordados con el cliente? X
7 ¢ Tienen alguna persona o funcién que mantenga comunicacion permanente con el cliente, que atienda sus inquietudes, X
comentarios, e inclusive sus quejas, si las hubiera?
7.3 DISENO Y DESARROLLO Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 Como se planifica el disefio de productos,?, estan definidas las etapas?, Has criterios de seguimiento en las diferentes etapas NA
Qué personas son las responsables de disefiar los productos NA
Cuales son los datos de inicio para realizar el Disefio?, Funcionales, legales, reglamentarios, disefios previos? NA
Cdmo verifican que estos datos de inicio se han cumplido? Se definid caracteristicas para uso seguro? NA
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‘ 5 ‘ Cdmo validan el disefio, para asegurar que cumple los requisitos y expectativas del cliente?

NA

7.4 COMPRAS Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢coémo realiza las compras?, ¢tiene algdn procedimiento formal? X
2 ¢tiene identificado los materiales o servicios que afectan la calidad de su producto? X
3 ¢Subcontrata alguna actividad importante dentro de su empresa? X
4 ¢como se asegura que sus proveedores son capaces de venderle el material o servicio siempre son calidad estable? X
5 ¢evalla cada cierto tiempo a sus proveedores para asegurar que aun siguen siendo confiables? X
6 z,cér’qq se asegura que_el provgedor esta cump~liend0 sus compromisos durante el periodo de tiempo que esta prestando el servicio o X
vendiéndoles el material?, ;mide su desempefio regularmente?
7 ¢compra algiin material o servicio y antes de usarlo de forma permanente lo prueba en condiciones reales? X
8 ¢mantiene algun registro de sus proveedores seleccionados o de los resultados de las evaluaciones realizadas? X
9 Jla ir_1f_0rmacién de compras incluye las especific_aciones del material, la calificacion del personal que soporta el producto o algin X
requisito que la empresa proveedora deba cumplir?
10 {;cuéndc_) llega el mat_erial, como se asegura que lo solicitado sea realmente lo que pidi6?, ;tiene alguna forma de verificar, medir, X
inspeccionar?, ;alguien sabe con precision estos detalles?
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO Bajo | Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢Disponen de algiin documento que especifique las caracteristicas a conseguir durante las fases de realizacion del producto? X
2 (€S necesario instrucciones escritas para realizar las actividades productivas? X
3 ¢sus equipos Y el respectivo plan de mantenimiento estan bien definidos y son apropiados? X
4 | ;qué instrumentos usa usted para medir el proceso y asegurarse que los resultados parciales son los esperados? NA
5 ¢como se asegura que el producto este conforme con los requisitos planeados? X
6 ¢Si tiene servicio postventa, estan definidas claramente estas condiciones? X
7 ¢EIl desempefio final de algunos de los productos/servicios que su organizacién presta pueden conocerse con certeza antes de ser NA

entregados al cliente/usuario?
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8 ¢Puede rastrear su producto hasta la materia prima con la que se fabric6? X
9 ¢puede saber en que estado de elaboracion se encuentra un pedido en particular en este momento? X
10 ¢usted a_tljministra, usa o tiene en su poder algiin material, conocimiento o propiedad de su cliente?, ¢lleva registros de su uso, X X
proteccién y mantenimiento?
1 tiene estab_leci(_jp un método_ parar manipular,'las materias prima_s, productos intermedios y productos terminados mientras estan X
en su organizacion que permita proteger la calidad del producto final?
7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE MEDICION Y MONITOREO Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢usa algln equipo o instrumento para medir o verificar que se cumplen los requisitos de su cliente? NA
2 | ¢Usa algln software para realizar estas mediciones? NA
3 ¢conoce la exactitud y precision de sus instrumentos de medicion que verifiquen la calidad del producto que entrega a su cliente? NA
4 | ;cada cuanto tiempo calibra sus instrumentos criticos? NA
5 ¢cudl es el patrén de medicion de sus instrumentos de medicién? NA
6 ¢cono las tolerancias que puede permitirse al realizar las mediciones de las caracteristicas de calidad importantes para sus cliente? NA
7 ¢como protege sus equipos de medicion para asegurarse que funcionaran adecuadamente? NA
8 ¢ Tiene registros donde se demuestre el estado de calibracion o inspeccién de dichos equipos? NA
9 ¢sus equipos de medic_ién tienen certificados donde se declare su “incertidumbre de medicion" y los certificados son emitidos por NA
algun proveedor acreditado?
10 (;tie_ne al_gun mt_étoQo donde se muestre cuando fue la Gltima vez que se calibro el equipo, quien lo hizo, procedimiento de NA
calibracién, criterios de aceptacion, el resultado?
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢realiza la medicion y seguimiento de la satisfaccion de su cliente? X
2 ¢realiza la medicién y seguimiento del desempefio general de su SGC? X
3 ¢realiza la medicién y seguimiento del desempefio de sus procesos? X
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4 | ;realiza la medicién y seguimiento de la conformidad de su producto/servicio? X
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢la percepcion que tiene su cliente de la calidad y desempefio de su organizacion es satisfactoria o no? X
2 (cuantos tipos de clientes a identificado usted? (mayoristas, distribuidores, consumidores directos) X
3 ¢realiza encuestas, o investigacion de mercado o le pregunta por teléfono a su cliente como recibi6 el producto/servicio? X
4 ¢ha tomado en cuenta alguna vez ideas de sus clientes para mejorar su producto/servicio' X
5 ¢ha realizado reuniones con clientes donde se les pregunte su opinién sobre el desempefio de la organizacién y sus X
productos/servicios?
6 ¢coémo método usa para asegurarse que lo planificado en su empresa realmente se este realizando? (auditorias o revisiones) X
7 ¢(cada cuanto tiempo realizan auditorias de calidad?, ¢tienen algiin documento donde se determinen? X
8 ¢tienen informes donde se detallen los resultados (¢ fue eficaz?) de estas revisiones de sus sistema de gestion de calidad? X
9 ¢han contratado alguna vez a laguna empresa que haga una auditoria a su sistema de gestion de calidad? X
10 | ¢quién tiene la autoridad y responsabilidad para decidir cuando un trabajo esta terminado y cumple los requisitos planificados? X
11 | ¢cémo sabe que su producto/servicio cumple los requisitos planificados durante las diferentes etapas de realizacion? X
12 ¢tiene listas de verificacion o algo parecido donde se detallen todas las actividades necesarias que deben cumplirse antes de X
decidirse que el producto/servicio se completé satisfactoriamente?, ¢hay un responsable general?
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones

1 ¢qué hacen con los productos que tienen defectos o que no cumplen los requisitos? X
2 ¢cOmo se asegura que los productos con defectos no sean entregados a los clientes? X
3 ¢hay alguien que tiene la responsabilidad y la autoridad para tomar acciones sobre los productos con defectos? X
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4 | ;mantienen registros donde se detalle el tipo de defectos que aparecen en los productos?

5 ¢si aun cuando hay controles, le llega al cliente un producto con defectos, que hace la empresa? X
8.4 ANALISIS DE DATOS Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 (en que areas de la empresa es importante los datos para la toma de decisiones? X
2 ¢se analizan datos relacionados con la satisfaccion del cliente? X
3 ¢Se analizan datos relacionados con el cumplimiento de los requisitos para el producto? X
4 ¢Se analizan los datos relacionados con los procesos? X
5 ¢Se analizan los datos relacionados con los proveedores? X
8.5 MEJORA Bajo Medio | Satisfactorio Observaciones
1 ¢Qué datos usan para identificar las oportunidades de mejora en la empresa? X
2 ¢tienen identificadas métodos para detectar y eliminar las causas que provocan defectos en los producto? X
3 ¢se ha establecido algiin método escrito para gestionar las causas que provocan los defectos en los productos? X
4 ¢Una vez conocida Iq causa que provoca defectos en los productos, se implementan planes para solucionarlos y se realiza el X
seguimiento para verificar que sean eficaces?
5 ¢ Se registran estos eventos? X
6 ¢se han determinado si hay situaciones que potencialmente podrian causar problemas en los productos o los procesos? X

Fuente: Norma I1SO 9001:2008

Elaboracién: El autor
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5.1.3 Etapa 3. Disefio del sistema documental.

Proposito: Definir los elementos y criterios generales necesarios para la elaboracion de

la documentacidn del Sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa de consultoria.

Acciones

1. Se debe clasificar la documentacion y definir su jerarquia utilizando un criterio
anico. Usualmente se utiliza el criterio de la pirdmide documental que se define
en la norma ISO 10013:1994 (que actualmente es utilizada como un documento
referencial, de caracter de especificacion técnica).

En la piramide documental se ubica en el nivel mas alto el Manual de Calidad, en
el segundo nivel los Procedimientos y en el tercer nivel Instrucciones, Registros,
especificaciones y otros documentos. Otro criterio es el que clasifica los
documentos regulatorios en tres niveles: el primero donde se encuentra el Manual
de Calidad, el segundo donde se encuentran los Procedimientos Generales y el
tercero donde se encuentran los Procedimientos especificos, especificaciones, y
otros documentos. Los registros al no ser documentos regulatorios no entran
dentro de esta clasificacién. Ambos criterios no ubican en ningan lugar dentro de
la jerarquia la documentacidon regulatoria de procedencia externa (ejemplo:
Normas, Leyes, Regulaciones y Reglamentacion aplicables a la empresa de
consultoria) pero estos documentos también deben ser controlados.

Un esquema de la pirdmide de documentacion se presenta a continuacion:

Manual de
Calidad

Instrucciones

Fuente: 1ISO 10013:1994

Elaboracién: El autor
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2. Definir la jerarquia de la documentacion.
Como parte del proceso de elaboracion de la documentacion se busca involucrar a
todo el personal de la empresa consultora en el Sistema de Gestion de la Calidad,
por lo que debe ser desplegada por toda la empresa de acuerdo con los niveles

jerarquicos establecidos en el paso anterior y la estructura organizativa existente.

Asi, el Manual de Calidad, que es el documento de mayor nivel jerarquico, debe
ser elaborado con el Grupo Gerencial y liderado por un Representante de la
Gerencia con autoridad definida para tomar las decisiones relativas al Sistema de
Gestion de la Calidad.

Los Procedimientos Generales son elaborados con personal de los mandos
intermedios responsables de las diferentes areas y los Procedimientos especificos,
Instrucciones de Trabajo, Formularios, Registros, etc., por el personal que los

utilizara directamente.

3. Es importante definir los responsables que participaran en la elaboracion de la
documentacion en cada nivel. Si bien la documentacion serd elaborada por el
autor del presente proyecto, sin embargo se requiere del conocimiento y
experiencias de los funcionarios antes indicados para poder desarrollar

documentos apropiados para la empresa de consultoria.

4. Definir estructura y formato para el Manual de Calidad.

El Grupo Gerencial y el Representante de la Gerencia como responsables de la
elaboracion del Manual de Calidad deben definir la estructura y formato del
Manual de Calidad, teniendo en cuenta las exclusiones permitidas en base al giro
del negocio de la empresa de consultoria. Esta estructura contara con las

siguientes partes:

Titulo

Resumen acerca del manual

Tabla de contenido

Breve descripcion de la empresa
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e Alcance (incluyendo toda exclusion permitida)
e Términos y definiciones

« Sistema de Gestion de la Calidad

« Responsabilidad de la direccion

« Gestion de recursos

o Materializacion del producto

« Medicion, analisis y mejora.

El formato del Manual de Calidad debe tener en cuenta el cumplimiento de los
requisitos establecidos para la documentacién y facilitar su consulta y

actualizacion.

5.1.4 Etapa 4. Elaboracion de los documentos.

Proposito: Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel.

Acciones

1. En esta etapa se identifican y definen los Procesos de la empresa de
consultoria, para lo cual se establece el documento denominado Diagrama de
Procesos, presentado en el Capitulo 1V, punto 4.5.3. Para la identificacion de
lo procesos de la empresa de consultoria se trabaja con el Grupo Gerencial. Se
identifican procesos Gerenciales o de Direccion, Procesos de la Cadena de

Valor y Procesos de Soporte o también conocidos como Habilitantes.

2. Como siguiente paso se desarrollan los documentos a nivel de Procedimientos
Generales y Especificos, Instrucciones de trabajo y demas documentos
necesarios para garantizar la operacion apropiada. Para la elaboracion de estos
documentos se trabaja con los responsables de los proceso identificados en el

Diagrama de Procesos.

3. Para la elaboracién de los procedimientos generales se sugiere utilizar la

siguiente estructura para facilitar su elaboracion, lectura y revision:
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Partes Caracter Contenido

Objetivo Obligatorio | Definira el objetivo del procedimiento

Alcance Obligatorio |Especificara el alcance de la aplicacion
del procedimiento

Responsabilidades Obligatorio | Designaré a los responsables de ejecutar y

supervisar el cumplimiento  del
procedimiento

Términos y definiciones |Opcional Aclararda de ser necesario el uso de
términos o definiciones no comunes
aplicables al procedimiento.

Procedimiento Obligatorio |Describira en orden cronologico el
conjunto de operaciones necesarias para
ejecutar el procedimiento.

Requisitos de Obligatorio | Relacionara todos los registros que deben
documentacion ser completados durante la ejecucién del
procedimiento.

Referencias Obligatorio |Referira todos aquellos documentos que
hayan sido consultados o se mencionen
en el procedimiento

Anexos Opcional Incluird el formato de los registros,
planos, tablas o algun otro material que
facilite la comprension del

procedimiento.
Fuente: 1ISO 10013:1994

Elaboracién: El autor

Como siguiente paso se busca hacer referencia en el Manual de Calidad a los
Procedimiento Generales identificados como necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

A continuacion se elaboran los otros documentos de acuerdo identificados como
necesarios para el Sistema de Gestion, tales como Instrucciones de trabajo,
Formatos, Registros y otros que fueran necesarios.

Como un paso final en esta etapa, con cada uno de los Responsables de Procesos
identificados y con el Grupo Gerencial, segin corresponda, se realiza la revision

y aprobacion de los documentos desarrollados.

Se recomienda que la revision y aprobacién de la documentacién se realice a

medida que ésta se vaya elaborando.
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5.1.5 Etapa5. Implantacion del sistema documental.

Proposito: Poner en préctica lo establecido en los documentos elaborados.

Acciones

1. Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de la

empresa de consultoria y los recursos disponibles para poder realizar esta tarea.

2. La implementacién no es parte de constitutiva del alcance del presente proyecto,

por lo que como resultado de esta etapa se establece un a propuesta para el Plan
de implementacion, definido en este Capitulo en el punto 5.2.2 y resumido en el
diagrama del Anexo 16.
En el Plan de implementacion se establece los pasos y el cronograma para
implementar cada uno de los documentos desarrollados. De igual manera se
detalla la metodologia, criterios y secuencia para realizar la implementacién. Los
detalles del Plan se presentan en este Capitulo en el punto 5.2.2.

5.1.6 Etapa 6. Mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad

Propdsito: Mantener la adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad a las

necesidades de la empresa de consultoria a través de la mejora continua.

Acciones

1. Realizar auditorias internas para identificar oportunidades de mejora.

2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no

conformidades en la documentacion.

En el presente Capitulo en el punto 5.2.2 se brindan més detallas en relacion a esta

etapa.
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5.2 ESTRATEGIAS Y PLAN DE IMPLEMENTACION

5.21 ESTRATEGIAS

En el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa de consultoria Novatech se han definido los siguientes Objetivos de Calidad, Indicadores de

seguimiento, asi como las Estrategias y Actividades necesarias para asegurar su consecucion:

OBJETIVO 1: ASEGURAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

1. INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DURANTE LA IMPLANTACION DEL
SOFTWARE

% DE SATISFACCION

(REPORTE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE # 1 SOLUCION
APROBADA)

% DE SATISFACCION

(REPORTE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE # 2 CONVERSION DE
DATOS)

% DE SATISFACCION )
(REPORTE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE # 3 SIMULACION 3)

% DE SATISEACCION
(EVALUACION DE ASESORES, FIN
DEL PROYECTO)

2. INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN PROYECTOS DE
CONSULTORIA.

% DE SATISFACCION

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE AL FINAL DEL
PROYECTO.

1. Manejo de proyectos siguiendo
metodologia detallada de implantacion y
procedimientos del sistema de calidad.

2. Contar con un lider de proyecto que
asegure el cumplimiento de los
procedimientos a detalle y para el manejo
de la relacion con el cliente durante el
proyecto.

3. El equipo de proyecto debe tener
perfecto conocimiento de la metodologia de
trabajo.

4. Extrema formalidad por parte del equipo
de proyecto.

1. Difundir los procedimientos y
metodologias.

2. Formar Lideres de proyecto en la
metodologia y procedimientos y en el
manejo de la relacion.

3. Capacitar a los especialistas del equipo
de proyecto.

4. Registrar resultados de las encuestas

5. Tomar acciones sobre las desviaciones.
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DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

3. INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL

CLIENTE DURANTE EL SOPORTE Y
MANTENIMIENTO.

DESEMPENO DEL CENTRO DE
SOPORTE

No. érdenes soporte resueltas / (No.
o6rdenes de soporte nuevas + No. 6rdenes
pendientes)

% DE SATISFACCION

ENCUESTA DE SATISFACCION
PARA CLIENTES DE Novatech
DIVISION DE SOPORTE Y
DESARROLLO

1. Control sobre las solicitudes pendientes.

1. Capacitar a especialistas.
2. Integrar mas especialistas para soporte.

OBJETIVO 2: ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS PLANTEADOS EN LOS PROYECTOS

DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

1. ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE

LAS TAREAS DE LOS PROYECTOS.

% DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES EN
CONSULTORIA

(# TAREAS CUMPLIDAS x DURACION / # TAREAS
PLANIFICADAS x DURACION TOTAL)

% DE CUMPLIMIENTO DE ASISTENCIA EN
CONSULTORIA
(# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS )

1. Cumplimiento de la metodologia y
procedimientos.

2. El equipo de especialistas asignados
al proyecto deben actuar
proactivamente enfocandose en
resultados y cumplimiento de
objetivos.

1. Efectuar una reunién semanal de
seguimiento del proyecto con el
equipo de proyecto del cliente, de
acuerdo a los lineamientos
establecidos.

2. Llevar actas de las reuniones
semanales de acuerdo al
procedimiento establecido.

3. Llevar bitacoras por parte de cada
uno de los especialistas de los temas
pendientes.

4. Llevar documentacion de los
procesos modelados.

5. Manejar un cronograma detallado
de actividades claras y concretas.

6. Realizar reunion quincenal con
Lideres de proyecto para
seguimiento de novedades.
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DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

% DE CUMPLIMIENTO DE ASISTENCIA EN
CONSULTORIA
(# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS)

1. MAYOR CONTROL DE
PROYECTOS.

1. REGISTRAR AVANCE Y
ACTUAR SOBRE
DESVIACIONES.

2. ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE

LAS TAREAS DE SOPORTE Y
MANTENIMIENTO.

TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE ORDENES DE
SOPORTE.

Sumatoria (Fecha solucién — Fecha registro ) / No. 6rdenes
resueltas

TIEMPO PROMEDIO DE ANTIGUEDAD DE ORDENES

1. MAYOR CONTROL SOBRE LAS

SOLUCION A SOLICITUDES.

1. CAPACITAR A
ESPECIALISTAS.

2. INTEGRAR MAS
ESPECIALISTAS PARA

DE SOPORTE. SOPORTE.
Sumatoria (fecha de andlisis — fecha registro) / No. ordenes
pendientes
OBJETIVO 3: CUMPLIR LOS PROYECTOS CONSIDERANDO PLAZOS, PRESUPUESTOS Y PLANES
DESPLIEGUE INDICADORES ESTRATEGIAS ACTIVIDADES

1. CUMPLIR EL PLAZO
IMPLANTACION DEL SOFTWARE

EN

LA

% CUMPLIMIENTO EN EL PLAZO
(# DIAS DE RETRASO / # DIAS
PLANIFICADOS)

1. Cumplimiento de la metodologia y
procedimientos.

2. El equipo de especialistas asignados al
proyecto deben actuar proactivamente
enfocados en resultados y cumplimiento
de objetivos.
3. Control y seguimiento detallado de los
indices (por parte del Lider de proyecto
y Gerente de servicios).

1. Efectuar una reunién semanal de
seguimiento del proyecto con el equipo
de proyecto del cliente, de acuerdo a
los lineamientos establecidos.

2. Llevar actas de las reuniones
semanales de acuerdo al procedimiento
establecido.

3. Llevar bitacoras por parte de cada
uno de los especialistas de los temas
pendientes.

4. Llevar documentacion de los
procesos modelados.

5. Manejar un cronograma detallado de
actividades claras y concretas.

6. Realizar reunién quincenal con
Lideres de proyecto para seguimiento
de indices establecidos.
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DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

% DE AVANCE DEL PROYECTO. i
(# DIAS REALES ACUMULADOS / # DIAS
PLANIFICADOS A LA FECHA)

2. CUMPLIR EL PLAZO
PROYECTOS DE CONSULTORIA

EN

LOS

% CUMPLIMIENTO EN EL PLAZO
(# DIAS DE RETRASO / # DIAS
PLANIFICADOS)

1. Mayor control de proyectos.

1. Registrar avance y actuar sobre
desviaciones.

% DE AVANCE DEL PROYECTO.
(# DIAS REALES / # DIAS PLANIFICADOS A LA
FECHA)

1. Ejecucién profesional de los
proyectos.

1. Registrar resultados de encuestas.
2. Tomar accion sobre desviaciones.
3. Capacitar a especialistas.

3. CUMPLIR EL PRESUPUESTO EN

PROYECTOS.

LOS

RENTABILIDAD PROMEDIO POR PROYECTO.
(GASTOS ACUMULADOS POR PROYECTO /
FACTURACION ACUMULADA POR
PROYECTO)

NIVEL DE FAQTURACION POR PROYECTO
(FACTURACION ACUMULADA /
PRESUPUESTO DE FACTURACION)

1. Reduccidn de costos y gastos.
2. Control de proyectos.

1. Implementar software para control
de centros de costos y proyectos.

2. Controlar gastos.

3. Cumplir plazos de proyectos.

4. Establecer un acta de cierre de cada
etapa en los proyectos para facilitar la
cobranza

INDICE DE EFECTIVIDAD COMERCIAL
(INDICE DE CONTENIDO x INDICE DE
EVOLUCION )/ 100

% CUMPLIMIENTO DEL PRESUPUESTO DE
VENTAS.

(VALOR ACUMULADO CONTRATADO /
VALOR ACUMULADO PRESUPUESTADO)

1. Diversificacion de servicios de
consultorio.

1. Incremento de vendedores.
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OBJETIVO 4: INCREMENTAR NIVELES DE INNOVACION Y PRO ACTIVIDAD ORGANIZACIONAL

DESPLIEGUE

INDICADORES

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

1. INCREMENTAR EL NIVEL DE
DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

% NIVEL DE,DESEMPENO. B
(EVALUACION DEL DESEMPENO)

2. CUMPLIR EL PLAN DE CAPACITACION.

% DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE
CAPACITACION

(# HORAS-HOMBRE REALIZADAS / # HORAS-
HOMBRE PLANIFICADAS).

1. Mejora de profesionalismo y
COmpromiso.

1. Realizar evaluaciones de
desempefio.
2. Actuar ante desviaciones en la
evaluacion.
3. Implementar plan de comunicacion.
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5.2.2 PLAN DE IMPLEMENTACION

Para la efectiva implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa de
consultoria Novatech se presenta a continuacion la propuesta del Plan de
implementacidn en el que se detallan las actividades necesarias y recomendaciones para
que el Sistema de Gestion desarrollado pueda ser puesto en préctica. EI Diagrama Gantt
de este Plan de implementacion se presenta en el Anexo 16:

5.2.2.1 Efectuar un Taller con el grupo gerencial

El objetivo de este taller es motivar y concienciar al personal de &rea directiva de la
empresa de consultoria en la importancia del Sistema de Gestion de Calidad para lograr
un compromiso de los mismos de su correcta aplicacion hacia el resto de la

organizacion y de todos sus colaboradores.

Duracioén: 4 hrs.

5.2.2.2 Nominacion del Representante de la Direccion

El Representante de la Direccidn, es el funcionario del Grupo Gerencial que controla el
Sistema de Gestion de Calidad definiendo funciones tales como modificacion del
sistema documental, coordinacién de auditorias internas, coordinacion del mejoramiento

continuo y mantenimiento de la certificacion del Sistema de Gestion.

5.2.2.3 Capacitacion por areas sobre los requisitos de la norma I1SO 9001

La capacitacion por areas consiste en dar a conocer los requisitos que exige la norma
ISO 9001:2008 en todos sus puntos, su forma de aplicacion e interpretacion en la
empresa de consultoria, a fin de lograr un compromiso del personal que labora en la

empresa para cumplir con la norma ISO, dentro del sistema de gestién de calidad.

Duracion: 8 hrs en 5 grupos de 20 personas
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5.2.2.4 Difusién del Sistema de Gestién de Calidad

Una vez que se han explicado los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se procede a la
difusion del Manual de Calidad con sus respectivos Procedimientos y Registros, su

codificacion y su uso dentro de la empresa de consultoria en general.

Se recomienda que esta capacitacion en los documentos desarrollados sea realizada en
cada uno de los procesos que se han definido, bajo el siguiente esquema y secuencia

presentados a continuacion desde el punto 5 al punto 16.

Duracién: 1 semana

5.2.2.5 Induccidn al proceso de Gestion Gerencial

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Gestion Gerencial, de ser el caso.

5.2.2.6 Induccion al proceso de Ventas

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion
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En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del
proceso de Ventas.

5.2.2.7 Induccion al proceso de Planificacion de proyectos

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Planificacion de proyectos.

5.2.2.8 Induccidn al proceso de Desarrollo de nuevos servicios

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Desarrollo de nuevos servicios.

5.2.2.9 Induccion al proceso de Ejecucion de proyectos

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.
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c. Charla motivacional para iniciar la implantacién

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Ejecucion de proyectos.

5.2.2.10 Induccidn al proceso de Soporte y mantenimiento

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacién

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Soporte y mantenimiento.

5.2.2.11 Induccion al proceso de Apoyo técnico a los proyectos

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacién

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de Apoyo técnico a los proyectos.

5.2.2.12 Induccion al proceso de Administracién

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
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b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de administracion.

5.2.2.13 Induccion al proceso de Compras

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de compras.

5.2.2.14 Induccion al proceso de Gestion del recurso humano

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacion

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de gestion del recurso humano.

5.2.2.15 Induccion al proceso de Gestion del mejoramiento

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
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a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.

b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacién

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de gestion del mejoramiento.

5.2.2.16 Induccion al proceso de Gestidn técnica interna

Que comprende el desarrollo de las siguientes actividades:
a. Capacitacion en los procesos desarrollados
Duracion 4 hrs.
b. Capacitacion en los documentos desarrollados
Duracion 8 hrs.

c. Charla motivacional para iniciar la implantacién

En este punto se discuten todas las modificaciones a los documentos y registros del

proceso de gestion técnica interna.

5.2.2.17 Implantacién

La implantacion se realizara a través de la difusion de los procesos por medio de la
intranet de la empresa, a la cual tendra acceso todo el personal involucrado.
Adicionalmente se realizaran reuniones y seguimiento de los encargados de cada una de

las areas de la organizacion en los procesos de:

e Gestion Gerencial

e Ventas

e Planificacién de proyectos
e Disefio de nuevos servicios

e Soporte y Mantenimiento

126



e Apoyo técnico a los proyectos
e Administracién

e Compras

e Gestion de RRHH

e Gestion del mejoramiento

e (Gestidn técnica interna

Duracién 15 dias

5.2.2.18 Formacion de auditores internos

Consiste en capacitar al menos 20 funcionarios de la empresa para aplicar el
Procedimiento de Auditoria interna, requisito indispensable para la certificacion ISO.
Los funcionarios que sean seleccionados para formarse como auditores internos deben
cumplir requisitos minimos a ser acordados con el Representante de la Direccion de la

empresa.

La capacitacion tiene una duracion de 16 horas y al final de la capacitacion se realiza
una evaluacién para identificar las personas con mayores aptitudes y habilidades para

realizar auditorias internas en la empresa de consultoria.

5.2.2.19 Efectuar auditorias

Las auditorias seran efectuadas con el fin de detectar fallas u oportunidades de mejora
en los procedimientos a nivel de documentacion y ejecucion, previas a la ejecucion de
acciones correctivas y preventivas.

Para el efecto se desarrollara un Programa de Auditoria, el cual sera comunicado a todo

el personal de la empresa de consultoria para su conocimiento de los procesos a

auditarse.
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5.2.2.20 Ejecutar acciones correctivas y preventivas

Las acciones correctivas y preventivas seran documentadas en los procedimientos y

registros disefiados para este fin.

5.2.2.21 Inicio de la certificacién

Cuyo detalle se propone, explica y detalla en el Capitulo I11.

5.3 CONSIDERACIONES PARA LA IMPLEMENTACION
EFECTIVA DE I1SO 9001

La norma exige a la empresa de consultoria Novatech auditar su Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma 9001:2008, para verificar que la gestion de sus procesos es
eficaz 0, para decirlo de otra manera, para comprobar que estan manejandose bajo

control sus actividades.

Ademas, la empresa de consultoria podra invitar a sus clientes para auditar el Sistema
de Gestion de Calidad con el fin de darles la confianza que la empresa es capaz de

ofrecer productos y servicios que satisfagan sus necesidades.

Por altimo, la empresa de consultoria puede contratar los servicios de un organismo de
certificacion independiente para obtener la certificacion internacional en la Norma 1SO
9001:2008. Esta ultima opcidn ha demostrado ser extremadamente popular en el mundo,

debido a la credibilidad percibida de una evaluacion independiente.

La empresa de consultoria puede asi evitar multiples auditorias de sus clientes, o reducir
la frecuencia o la duracién de las auditorias de cliente. El certificado también puede
servir como una referencia de negocios entre la empresa de consultoria y los clientes
potenciales, especialmente cuando el proveedor y el cliente son nuevos en si, 0 se

encuentran muy lejos geograficamente, como en los casos de una exportacion.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

A lo largo de los cinco capitulos que contiene el presente proyecto se pudo
realizar el disefio, desarrollo y documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa Novatech enfocada en la gestion por procesos, lo cual
permite apoyar y consolidar el crecimiento tanto en sus operaciones como en
sus actividades comerciales. El Sistema de Gestion de Calidad desarrollado
brinda a la empresa Novatech, herramientas documentadas para llevar a cabo
y dar seguimiento a sus operaciones con eficiencia y orientado a conseguir la

satisfaccion de sus clientes.

El sistema de gestién de la calidad disefiado en base a la norma ISO
9001:2008 y desarrollado en el Capitulo IV y presentado en los Anexos,
permite a la empresa Novatech tener control sobre los cambios que se
presenten en un futuro en sus actividades y operacion, a través de los
procesos definidos, asi como mantener bajo control los cambios que se

puedan presentar en su estructura organizacional.

Con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, la identificacion y
documentacion de sus procesos se consigue la estandarizacion de sus
métodos y criterios de trabajo, brindado a su personal un mecanismo de

consulta, entrenamiento y perfeccionamiento de sus actividades.

El Sistema de Gestion de Calidad desarrollado permite fortalecer el
crecimiento de sus operaciones asi como eliminar la falta de uniformidad que
existia en el manejo de sus actividades y por parte de su personal. Con el
Sistema de Gestion de la Calidad desarrollado y con los procedimientos
documentados presentados en el Capitulo 1V y Anexos, la empresa Novatech
cuentan con meétodos de trabajo que facilitaran el mejoramiento y

perfeccionamiento de las actividades tanto internas como las ejecutadas en
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sus clientes. Esto permitira consolidar y mejorar el servicio brindado a sus

clientes.

Complementariamente el mejoramiento de sus procesos internos asi como al
mejoramiento en el servicio brindado a sus clientes, el Sistema de Gestion de
Calidad ha permitido aumentar el grado de involucramiento de sus
funcionarios, debido a que los mismos han comprendido coémo un estandar
internacional, tal como la norma ISO 9001, establece requisitos y
obligaciones fundamentales para una organizaciébn que busca el
mejoramiento interno y la satisfaccion de sus clientes, esto se ha conseguido
mientras se identificaron, documentaron los procesos y procedimientos a
través de lo expuesto y desarrollado en los Capitulos IV y V, y detallados en
los Anexos.

El Sistema de Gestidn de la Calidad disefiado y documentado ha permitido
que los funcionarios de la organizacion identifiquen en cada uno de sus
procesos areas de mejora y actividades que no se estuvieron manejando bajo
control o bajo ningun tipo de control. En la actualidad tras el desarrollo del
Sistema de Gestidn, los responsables de los procesos han definido métodos y
criterios para mejorar y controlar estas areas de oportunidad, estos métodos y

criterios se presentan en el Capitulo IV, Capitulo V y Anexos.

El Sistema de Gestion de Calidad desarrollado y documentado permite que la
empresa cuente con un mecanismo formal de administracion y operacion
documentado, en el cual se han establecido metodologias de trabajo,
Responsables para cada una de las actividades, criterios de operacion,
criterios de trabajo, mecanismos de control, asi como mecanismos de
medicion, tales como los objetivos de calidad e indicadores de los procesos

definidos en el Capitulo IV.
A lo largo del Capitulo IV se ha establecido una metodologia clara y simple
que permitid el desarrollo de la documentacion del Sistema de Gestion de la

Calidad, en el cual se consiguio definir y documentar un Manual de Calidad,
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una Politica de Calidad, unos Objetivos de Calidad, el Diagrama de
Procesos, las Caracterizaciones de los Procesos, los Indicadores de gestion,
los Procedimientos, Instrucciones de trabajo y Registros.

A través del Capitulo V se consigui6 definir la metodologia y los pasos que
permitiran la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
documentado, facilitando su utilizacion, asi como la ejecucion de las
Auditorias Internas y el establecimiento de Acciones de Mejoramiento en el
Sistema, permitiendo la obtencién de la certificacion internacional en la
norma ISO 9001:2008.

A lo largo del Capitulo IV y en los Anexos se logro identificar y documentar
los Procesos Gerenciales, Procesos de la Cadena de Valor y Procesos de
Soporte de la empresa de consultoria Novatech. Estos procesos ha sido
documentados a través del Diagrama de Procesos y de las diferentes

Caracterizaciones de los Procesos.

En el Capitulo IV se presentan los documentados que se identificaron
necesarios en el Sistema de Gestion de Calidad, asi como los procedimientos
y registros minimos para garantizar la eficaz operacion de la empresa
Novatech, asi como el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 para obtener su certificacion internacional luego de la

implementacién de los procesos y documentos desarrollados.

A lo largo del Capitulo I se presentd y detall6 informacion de referencia
bibliografica y conceptual, que permitio a los funcionarios de la empresa
Novatech comprender y familiarizarse con la filosofia y principios sobre los
cuales se basa y estructura un Sistema de Gestion de la Calidad. Esta
informacion presentada y desarrollada sirvié de base para lograr el apropiado
entendimiento e involucramiento del personal de la empresa Novatech, sobre
el objetivo y alcance del Sistema de Gestién de la Calidad desarrollado. Con

esto se consiguid que el personal de Novatech tenga el conocimiento y las
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bases para una mayor apertura para discutir y apoyar en el disefio y

elaboracion los procesos y documentos desarrollados.

A lo largo del Capitulo Il se logré resumir y presentar otro tipo de
normativas tal como el Premio Nacional de la Calidad, lo que permiti6 que la
empresa Novatech pueda mirar con objetividad el alcance de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008 en una empresa de consultoria. Esta
informacion permitid ilustrar a los funcionarios que los requisitos que se
estan desarrollando e implementado en el Sistema de Gestion de la Calidad
son la base para un mejoramiento sostenido en el tiempo y no corresponden a
un todo, ya que existen modelos, tal como el Premio Nacional de la Calidad,
que establecen requisitos méas exigentes para un Sistema de Gestion de la
Calidad.

En el Capitulo 11l se logré resumir y comunicar a la empresa Novatech los
Principios de gestion de la calidad sobre los cuales se sustenta el Sistema de
Gestion de Calidad desarrollado, asi como se presentaron los principales
beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad enfocado en procesos y
bajo los lineamientos de una Norma Internacional como la ISO 9001:2008.
De igual manera se presentaron los pasos necesarios para obtener la

certificacion internacional en la Norma 1SO 9001:2008.

6.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa Novatech ejecute el Plan de implementacion
tal como lo definido en el Capitulo V, asi como las consideraciones para una

efectiva implementacion descritos en este mismo Capitulo.

Se recomienda que el personal de la empresa Novatech sea inducido,
capacitado y entrenado en la documentacion desarrollada como parte del
Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2008,

siguiendo los lineamientos detallados en el Capitulo V.
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Se recomienda involucrar y motivar al personal de la empresa Novatech en
el uso de los procesos y documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
desarrollado.

Como un primer paso para iniciar la implementacion se recomienda realizar
charlas de concientizacion y motivacion al personal de Novatech, con el
objetivo que cada uno de ellos se convierta en un miembro activo a lo largo
de la implementacion. Esto permitira conseguir un mayor uso de la

documentacion desarrollada.

Para la realizacion de estas charlas de concientizacion y motivacion al
personal se recomienda que se realicen grupos pequefios (de hasta 15
personas), esto permitira generar y propiciar una mejor discusion de los
temas presentados entre los miembros del grupo. Se recomienda que el
Grupo Gerencial de Novatech sea distribuido entre los diferentes grupos para
que los Gerentes pueda contribuir durante las charlas dando su vision y
enfoque de como el Sistema de Gestion de la Calidad fue desarrollado y

cdmo contribuira para el mejoramiento de los resultados de la empresa.

Es recomendable asegurar que luego de un periodo no mayor a 5 meses, tal
como lo establece el Plan de implementacion presentado en el Capitulo V, se
realicen las Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad, lo que
permitira identificar oportunidades de mejora en el Sistema de Gestion de la
Calidad desarrollado, e iniciar con el proceso de mejoramiento continuo del
mismo. Esta es una etapa fundamental parte del ciclo de mejoramiento

tratado en el Capitulo | de este proyecto.

Una vez identificadas las oportunidades de mejora se recomienda iniciar el
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas en base a lo descrito
en el Capitulo IV de este proyecto. Este procedimiento es recomendable que
sea liderado por el Grupo Gerencial en cada uno de los procesos, con el

objetivo de agilitar el analisis de las mejoras a realizar y su implementacion.
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Con el liderazgo del Grupo Gerencial en cada uno de los procesos se
conseguira la motivacion e involucramiento de todos los colaboradores de la

empresa para con el Sistema de Gestion de la Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad definido y documentado en base a la
Norma Internacional 1SO 9001:2008 fue concebido para las operaciones y
actividades de la empresa Novatech en sus oficinas en la ciudad de Quito,
siendo sus operaciones y giro de negocio de similares caracteristicas que en
sus oficinas de la ciudad de Guayaquil se recomienda que el Sistema de
Gestion de Calidad sea también implementado en estas oficinas, lo que
permitira uniformizar los criterios y métodos de operacion en ambas
ciudades, permitiendo con esto brindar un servicio consistente y uniforme a
todos sus clientes independientemente de la oficina que los atienda, asi como
también conseguir mejoras en los procesos que se ejecutan en la oficina de la

ciudad de Guayaquil.

Una vez que se haya realizado la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, se encuentren en uso los Procesos y Documentos desarrollados
por parte del personal de la empresa, se haya ejecutado el procedimiento de
auditorias internas y completado el ciclo de mejoramiento continuo, se
recomienda que la empresa Novatech inicie el proceso de Certificacion
Internacional en la Norma ISO 9001:2008, en base a lo detallado en el
Capitulo 111 de éste proyecto. En el Capitulo 111 se presentd una referencia de
los principales Organismos de Certificacion con quien se puede iniciar este

proceso.

Se recomienda que la empresa Novatech una vez obtenida la certificacién
internacional de su Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 trabaje rapida y oportunamente en incorporar
otro tipo de herramientas de gestién y metodologias de mejoramiento en
areas que no son abordadas de forma profunda por la Norma Internacional
ISO 9001:2008, tales como éareas de Recursos Humanos, Responsabilidad
Social, Gobierno Corporativo, Manejo Sustentable, Benchmarking,

Liderazgo, etc., que si son tratados en otros modelos de gestion tal como el
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Premio Nacional de la Calidad bajo los lineamientos del Premio Americano
de Calidad Malcolm Baldrige, tal como fue tratado en el Capitulo Il de este
proyecto. Esto permitira afianzar y fortalecer el importante crecimiento que
la empresa ha tenido en los Gltimos afios que ha venido siendo liderada por

su grupo de visionarios accionistas.
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ANEXO No. 1 Procedimientos Gestion Gerencial

INFORMACION DE LA COMPANIA

Novatech — Sistemas de Mejoramiento Continuo Cia. Ltda. fue fundada en 1993 por un grupo de
profesionales ecuatorianos comprometidos con el pais para mejorar las condiciones operativas de las
empresas y ofrecer al mercado empresarial ecuatoriano opciones para atender sus necesidades de
optimizacién y mejoramiento, con absoluta responsabilidad y ética.

A través de los afios la empresa ha ido fortaleciendo su presencia, creciendo en tamafio y ampliando su
gama de servicios. Al momento, constituye una verdadera empresa de consultoria multinacional
andina, con sus oficinas en Bogota y Lima.

Nuestra MISION:

“Generar valor para nuestros socios — clientes proveyendo soluciones empresariales,
innovadoras, flexibles, de clase mundial, validas en nuestros mercados, para apoyar el logro de
sus objetivos de negocio, creando relaciones de largo plazo, mutuamente rentables”.

Para cumplir con esta mision nos hemos asociado con proveedores de reconocido prestigio a nivel
mundial.

Hemos reunido a un grupo altamente calificado de profesionales para acompafiar a nuestros clientes en
el andlisis, capacitacién, disefio, implantacion y seguimiento de soluciones integrales a los
requerimientos gerenciales, administrativos y operativos.

Nuestros productos y servicios estan disefiados para transferir métodos y herramientas probadas para la
gestion estratégica, operativa y de la calidad.

Entre nuestros principales productos y servicios se encuentran:

e Diagnostico de excelencia empresarial.

e Planificacion estratégica a través de la metodologia Modelo Estratégico®.

e Implantacion de software empresarial como: BAAN, e-commerce, Supply Chain, iCRM, Intuitive
ERP.

e Anélisis y optimizacion de procesos.

Asesoria y capacitacion en implantacion de sistemas de gestion con normas internacionales (ISO

9000, ISO 14000, TS 16949, OHSAS 18000).

Consultoria empresarial en proyectos puntuales de mejora de gestion.

Sistemas para programacion de demanda (Forecast Pro).

Proyectos de optimizacién de procesos logisticos.

Implantacién de software para la gestion de inventarios (Warehouse Management Systems).

La empresa mantiene oficinas en las siguientes direcciones:

Direccion en Quito: Direccién en Guayaquil:

Brasil N39-91 y Av. América Av. Miguel Alcivar y Nahim Isaias

PBX: (593)2- 2447-802 Edificio Torres del Norte A, Of. 101
Fax: : (593)-2 449-843 Teléfonos: (593)-4 - 2688313 / 2688314
E-mail :  office@novatech.com.ec Fax: (593) - 4 - 2688315

E-mail: office@gyenovatech.com.ec
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ANEXO No. 2 Procedimientos de Ventas

IT-MV-01-02: SOLICITUD DE CUSTOMIZACION O DESARROLLO

1. GENERALIDADES.

Este instructivo describe el proceso mediante el cual los clientes que tienen un software proporcionado
por Novatech, solicitan cambios en la funcionalidad actual o la inclusion de nuevas funciones en el
sistema.

Abarca los pasos desde la solicitud realizada por el cliente hasta la aceptaciéon o no de la propuesta
elaborada por Novatech.

2. RESPONSABILIDADES:
El cliente es responsable de detallar los cambios o nueva funcionalidad requerida, de suministrar a
Novatech la informacion necesaria para el analisis del requerimiento y de verificar que la propuesta

planteada por Novatech cubra sus necesidades.

El Gerente de Desarrollo es responsable de analizar la solicitud del cliente, con la ayuda de Especialistas
funcionales y/o técnicos, elaborar un predisefio y presentar al cliente la propuesta.

3. DEFINICIONES:
Customizacion: modificacion de la funcionalidad estandar del software.
Desarrollo: nueva funcionalidad que se afiade al software.

Predisefio: documento mediante el cual Novatech explica los cambios o nueva funcionalidad que se
realizaran en el software en base a la solicitud del cliente.

4, DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

El Gerente de desarrollo recibe la solicitud, ésta puede ser una solicitud verbal en una reunién o
telefonicamente o el requerimiento puede ser enviado por mail o fax.

Puede ser también ingresada por el area de Soporte o Servicios, quienes diligenciaran hacia Desarrollo.
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El Gerente de desarrollo se retne con el Especialista funcional y/o técnico encargados del software
afectado y revisan la solicitud del cliente. En caso de que los requerimientos no sean entendidos, se
organiza una reunion con el cliente a fin de aclarar cualquier duda.

Entre todos definen si el requerimiento es factible de ser cubierto con una customizacién o nuevo
desarrollo, y en caso de que asi sea, se establece qué componentes de software deben ser modificados o
incluidos y sus caracteristicas. En caso de que la solicitud del cliente no sea viable, se plantean
alternativas que suplan la funcionalidad requerida.
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Se elabora el Documento de predisefio, que detalla los componentes de software que van a ser
modificados o afiadidos y se especifican los requerimientos, restricciones y caracteristicas de la nueva
funcionalidad, se considera las definiciones del DR-SO-01-05 Baan Customizations Guide

Una vez establecido el predisefio se elabora la Cotizacidn, en donde se indica el tiempo requerido para la
realizacién de los cambios solicitados y se establece el valor y condiciones de entrega.

En casos excepcionales y previo el analisis del Gerente de desarrollo, Gerente de Soporte y/o Gerente de
Servicios y luego de la aprobacion del Gerente de Customer Care o del Gerente General, pueden
realizarse trabajos sin costo para el cliente. En este caso solo se enviara el predisefio al cliente.

5. REFERENCIAS:

P-SR-04 Elaboracion de customizaciones y desarrollos.

P-DE-01 Desarrollo de nuevos productos.

DR-S0O-01-05 Baan Customizations Guide

6. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO | RESPS.

RETEN.
F-DE-01-01. Documento de predisefio Carpeta cliente | 2 afios Gerente de
F-MV-01-09/sin cddigo. Cotizacion Carpeta cliente | 2 afios desarrollo.
sin cddigo. Documento de aceptacién del Carpeta cliente | 2 afios
cliente (mail, carta)
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P-MV-01: GESTION COMERCIAL
1. OBJETIVOS.

Definir los requisitos del cliente y las actividades comerciales de revision, negociacion y venta de
productos y servicios.

Describir el proceso mediante el cual Novatech realiza las actividades para medir la satisfaccion de sus
clientes en relacion a los servicios prestados.

2. ALCANCE.

Cubre desde la determinacién de los requisitos de los clientes, la revision interna, la presentacion de la
solucién propuesta, la entrega de la propuesta econdémica, la negociacion de la misma y la aceptacion
formal del cliente a la propuesta; para los diversos productos y servicios de Novatech. La medicidn de la
satisfaccion de los clientes durante, al finalizar los proyectos y al servicio de soporte y mantenimiento.

3. RESPONSABILIDADES.

Los Gerentes, excepto los Gerentes de Recursos Humanos y Administracién, son responsables de la
adecuada aplicacion de este procedimiento.

Los Gerentes de Servicios, Consultoria y Customer Care son responsables de medir la satisfaccion de
los clientes.

4. DEFINICIONES.

Contrato: Documento de acuerdo entre las partes involucradas para la provision del servicio.

Mantenimiento: Actualizacion del software debido a correccion de errores y/o mejora o cambio de la
funcionalidad.

Producto o servicio: Es cualquier solucidn, proyecto, servicio, asesoria, desarrollo de programas, etc.
que Novatech puede ofrecer a sus clientes y comercializar.

Pipeline: Mecanismo de seguimiento a prospectos y clientes en las diversas etapas de comercializacién.
Post venta: Actividades que se ejecutan luego de la prestacion del servicio.
Soporte: La provisién de ayuda al cliente en relacion con el software proporcionado por Novatech.
5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.
5.1 VENTA DE SOLUCIONES EMPRESARIALES
5.1.1 Actividades de Preventa.
Comprende el apoyo a la gestién comercial en temas como:
Levantamiento de informacion en el cliente.
Mantenimiento de base de presentaciones (demos, presentaciones de ventas).

Prospeccion.
Ejecucidn de presentaciones al prospecto o cliente y otros.

cooTe

Las actividades de levantamiento de informacion de clientes en tecnologia se soportan en el
documento Pre andlisis.

5.1.2 Requerimientos del cliente.
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Las actividades a realizar para la determinacion de los requerimientos del cliente pueden utilizar
como referencia las metodologias DR-P-MV-01-01 Ayudando a los Clientes a Triunfar y
High Value Selling.

Se incluyen las siguientes categorias de requerimientos, segun aplique:

e Propios del cliente.

e No establecidos por el cliente pero necesarios para el uso correcto.

e Leyes, regulaciones, hormas.

e  Propios de Novatech.

Los requisitos una vez establecidos, son revisados internamente por los Gerentes involucrados,
para verificar la capacidad de atenderlos.

5.1.3 Informacion del cliente.
La informacidn del cliente se describe, segln el tipo de proyecto:

Proyectos de Cadigo Registro

Tecnologia F-P-MV-01-01 Perfil de cuenta.

Customer Care F-P-MV-01-02 Especificacion de requerimientos -
Customer Care.

Consultoria en | F-P-MV-01-03 Formato de contacto inicial con clientes

procesos. de consultoria.
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Venta de soluciones empresariales
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v
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v
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P-PL-01 Planificacion de
proyectos

v

Presentacion de la Preparacion de la
solucion solucion

Preparacion de la
propuesta econémica

Presentacion de
propuesta econémica

v

Firma del contrato

Interes del cliente

4

-
<

| | P-PL-01 Planificacion de .|  Comunicacion a
proyectos consultores asignados
Y
Fin

5.1.4 Presentacion de la propuesta.

Es recomendable que la solucion o propuesta sea presentada, preferiblemente a la Direccion de la
empresa cliente. Al final de la presentacion se puede entregar al cliente un documento con el
detalle de la propuesta.

El calculo del costo del proyecto esta respaldado en el Analisis Econémico respectivo para cada
uno de los productos de Novatech. En el Andlisis Econdmico se respalda como serd la
participacion de los consultores y recursos en la ejecucion del proyecto. Adicionalmente se
indica la rentabilidad tedrica que deberia tener el proyecto si se cumplen los plazos y asignacion
de recursos calculados.

Los precios de lista de los productos de Novatech son establecidos por cada uno de los
proveedores.
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5.1.5 Negociacion y contrato.

Los contratos se elaboran tomando como referencia los siguientes formatos, de acuerdo a cada

producto:
F-P-MV-01-07 Contrato de servicios de Capacitacién / Asesoria
F-P-MV-01-08 Contrato de Licencias (productos Baan)
Sin c6digo Contrato de Licencias (Intuitive ERP)
Sin c6digo Contrato de Mantenimiento Anual Intuitive ERP
Sin c6digo Contrato de Asesoria y Capacitacion (en procesos)
F-P-MV-01-19 Contrato de Licenciamiento, Instalacion y Consultoria (Sysgold)
F-P-MV-01-20 Contrato de Soporte Técnico y Actualizacion (Sysgold)

En los contratos se formaliza lo siguiente, segun aplique:

Licencia del producto.
Asesoria y/o capacitacion.
Mantenimiento anual y otros.

Si se esta vendiendo un producto que no requiere la firma de un contrato (por ejemplo un curso
de capacitacion) se debe tener una aceptacion formal del cliente a la propuesta presentada.

En el caso de Sysgold, se llena adicionalmente el formato F-P-MV-01-23 Informacién Global
del Proyecto, el cual debe enviarse a Sysgold y al Gerente de Servicios.

5.1.6 Preparacion para el inicio del proyecto y seguimiento.
El Gerente involucrado coordina:

Asignacion del codigo del proyecto, por area.

Informacion del inicio del proyecto al Gerente Financiero.
Actualizacién del flujo de facturacion, cuando corresponda.
Emision de la Solicitud de Factura.

5.2 VENTA DE CUSTOMIZACIONES O DESARROLLOS

El proceso mediante el cual los clientes que tienen un software proporcionado por Novatech,
solicitan cambios en la funcionalidad actual o la inclusion de nuevas funciones en el sistema se
describe en la instruccion IT-MV-01-02 Solicitud de customizacién o desarrollo

Para el caso de desarrollo de software se recomienda el uso del formato Cotizacion.

5.3 MANEJO DE INDICADORES COMERCIALES

Los indicadores para la gestion comercial en tecnologia, se obtienen del I1T-MV-01-01
Programa de Efectividad Comercial. En dicho programa se evalua:

o Dias en el campo del Gerente de Soluciones de Negocio.
e Indice de efectividad comercial:

e indice de contenido

e indice de evolucidn
e Ventas reales contra presupuesto

El Gerente de Consultoria monitorea de la gestion comercial para proyectos en servicios de
consultoria y toma accién sobre las desviaciones.
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5.4 MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

5.4.1 Durante la implantacién de la solucién.

La medida de la satisfaccion durante este proceso se realiza en los hitos establecidos en
procedimiento P-SR-01 Implantacion de software.

5.4.2 Entregada la solucién.
Una vez concluida la implantacion y recibido el proyecto por el cliente, se mide la satisfaccion
global del cliente en el nivel en el cual se tomé la decisién de adquisicién del producto o

servicio.

Para proyectos de consultoria se usa el formato Encuesta de satisfaccion del cliente al final del
proyecto.

Para proyectos de software se usa las formas establecidas durante el proceso de Implantacion de
software.

Al final de los eventos de capacitacion, cursos, talleres, seminarios, se puede hacer la medicion
la satisfaccion haciendo uso del formato Evaluacion del programa, si fuese necesario.

Si el nivel de satisfaccion del cliente es menor que el 75%, el Gerente de Servicios en
coordinacion con el Gerente de Soluciones de Negocios o el Gerente de Consultoria consideran
iniciar una Solicitud de Accion correctiva o Preventiva.

5.4.3 Durante el soporte y mantenimiento.

Anualmente se envia a los clientes la Encuesta de satisfaccion para clientes de Novatech -
Soporte. El Gerente de Soporte analiza la informacidn e inicia acciones de mejora.

6. REFERENCIAS:

DR-P-MV-01 Metodologia “Ayudando a los Clientes a Triunfar”
Sin cédigo Metodologia “High Value Selling”

P-SR-01 Implantacién de software

IT-MV-01-01 Programa de Efectividad Comercial

IT-MV-01-02  Solicitud customizacion o desarrollo

7. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESP.
RETENC.
F-P-MV-01-01 Perfil de cuenta Archivo ventas Mientras el | GSN
cliente  esté
activo.
Sin Cadigo Preandlisis Archivo ventas Mientras el | GSN
cliente  esté
activo.
Sin Cadigo Andlisis Econdémico Baan, Cliente | Carpeta del | Mientras el | GSN
analisis econémico “intuitive” cliente cliente esté | Gerente
activo. Consulto
ria
F-P-MV-01-02 Especificacion de requerimientos - | Carpeta del | Mientras el | GCC
Customer Care cliente cliente  esté
activo.
F-P-MV-01-03 Formato de contacto inicial con clientes | Carpeta del | Mientras el | Asistente
de consultoria cliente cliente esté|.
activo.
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F-P-MV-01-06 Ofertas, propuestas Archivo ventas o | Mientras el | GSN
0 sin cédigo. carpeta cliente  esté
cliente. activo
F-P-MV-01-07 Contrato de servicios de Capacitacion /| Archivo ventas minimo 5| GSN
Asesoria afnos.
F-P-MV-01-08 Contrato de Licencias (productos Baan) | Archivo ventas GSN
Sin cddigo Contrato de Licencias (Intuitive ERP) Archivo ventas GSN
Sin cddigo Contrato de Mantenimiento Anual | Archivo ventas GSN
Intuitive ERP
Sin cddigo Contrato de Licencias de otros | Archivo ventas GSN
productos: Sysgold y otros
F-P-MV-01-09 Cotizacion (desarrollo) Archivo cliente 1 afo. GCC
Sin cddigo Carpeta del cliente Archivo ventas o | Mientras esta | GSN,
Consultoria. vigente la | Asistente
cuenta. de
F-P-MV-01-16 Encuesta de satisfaccion del cliente al | Archivo ventas o | 2 afios. Consulto
FINAL DEL PROYECTO file cliente. ria.
F-P-MV-01-17 Evaluacién del PROGRAMA. 1 afo.
F-P-MV-01-18 Encuesta de satisfaccion  clientes 1 afio.

SOPORTE
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ANEXO No. 3 Procedimientos Planificacion de Proyectos

P-PL-01 PLANIFICACION DE PROYECTOS
PROPOSITO:

Definir métodos que permitan planificar los proyectos de manera consistente, organizada y
coherente, de tal forma que Novatech garantice la entrega satisfactoria de los productos y servicios
contratados.

ALCANCE:
El presente procedimiento es aplicable a proyectos relativos a:

Implantacién de software.

Servicio de capacitacion.

Consultoria en procesos.

Elaboracion de customizaciones y localizaciones.
Migraciones.

e  Otros, seglin sea necesario.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Implantacion - Implementacién: Proceso de desarrollo, instalacion, configuracion o aplicacion de
una solucion en las actividades de un cliente.

RESPONSABILIDAD:

Los Gerentes de Customer Care, Consultoria y de Servicios son responsables de la planificacion de
los proyectos a su cargo.

PROCEDIMIENTO:

El Gerente responsable revisa, cuando sea aplicable, la siguiente informacién, previamente a la
planificacion del proyecto.

Contrato o acuerdo con el cliente.

Presentaciones efectuadas en el proceso de Preventa.

Estimacion del Proyecto (hoja excel).

Oferta 0 propuesta del proyecto.

Informacion general del cliente.

Problematica del negocio y experiencias previas.

Estandares de Implantacion recomendados por la metodologia de cada producto.
Guias y metodologias de implantacion para los diversos productos.
Disponibilidad de recursos.

Otra informacidn relevante.

Informacion de campo recabada en la visita al cliente.

Se analiza y se selecciona la informacion pertinente para el proceso de implantacién, se abre la
carpeta del cliente y se almacena en el respectivo archivo, considerando el Cddigo del Proyecto.
(archivo fisico o electrdnico).

El Codigo del Proyecto es asignado por el Gerente respectivo, segun el esquema siguiente.

Tipo Area responsable Codigo
Tecnologia Servicios T-secuencial
Procesos Consultoria C-secuencial
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5.1 PLANIFICACION DE PROYECTOS DE IMPLANTACION

Analisis informacion

Estructurar Plan
Proyecto

v

Metodologias
Seleccion/Adecuacion Metodologia

v

Elaboracién del

cronograma Cronograma
Asistencia al cliente en su Designacion Lider Reunién de
planificacion y consultores planificacion inicial

Como primer paso y en base a la informacién proporcionada por el area comercial, se realiza
la estimacion del proyecto (Cliente analisis econémico), en la que se definen los recursos
necesarios para la ejecucion del mismo, asi como su duracién. Este documento sirve como
soporte para la estructuracion de la propuesta en cuanto a los recursos de consultoria
necesarios.

Una vez que el proyecto se concreta, el Gerente de Servicios realiza la planificacién,
baséndose en la informacién revisada y segln las siguientes actividades.

A

B.

Designacion del Lider de Implantacion y equipo de proyecto.

El Gerente responsable designa al Lider de implantacion y al grupo de consultores de
Novatech, quienes dirigen y ejecutan las actividades a lo largo del proyecto.

Dependiendo del caso, se estructura un Equipo de Proyecto, conformado por personal
multidisciplinario de las diferentes areas de la compaiiia cliente y consultores de
Novatech. Se considera ademas otros recursos necesarios para la ejecucion.

El Lider de implantacion es el vinculo entre Novatech y el cliente, responsable de la
administracién del proyecto.

Adecuacion de la Metodologia.

El Gerente responsable y el lider de Proyecto revisan la metodologia de implantacion y la
personalizan de acuerdo al producto y al tipo de proyecto. Esta adecuacion se refleja en el
cronograma del proyecto. De ser necesario se genera un documento con el detalle de las
actividades.

ELABORACION DEL CRONOGRAMA.

Las actividades de los proyectos dependen del alcance, tipo de cliente, tipo de producto,
compromisos adquiridos en la contratacién y requerimientos de cada cliente. Es

importante revisar el contrato o acuerdo formal con el cliente.

El Gerente responsable elabora el Cronograma del proyecto considerando:
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o  criterios para la adecuacion de la metodologia,

o actividades planificadas,

« relaciones entre las actividades,

o responsables de las actividades,

e recursos necesarios para el cumplimiento de las actividades,
« necesidad de instructores y consultores,

» tiempo estimado de ejecucion,

» fecha planificada de inicio y término de proyecto,

e puntos criticos de control de proyecto,

« requerimientos del cliente establecidos en el contrato.

« fechas planificadas de evaluacion conjunta con el cliente,

o demas criterios que la metodologia establezca,

« definicidn de otros indicadores de gestién particulares en ese proyecto, y
o demas criterios que la metodologia establezca.

El Cronograma del proyecto puede estar sujeto a revisiones y modificaciones antes o
durante la ejecucion del proyecto, en acuerdo con el cliente.

Cuando se realizan modificaciones al cronograma inicial del proyecto se archivan los
cambios especificando las razones.

El Gerente responsable elabora el cuadro de dias — consultor, necesarios para el proyecto
(Reporte de asistencias).

En los proyectos de tecnologia se sugiere utilizar un nimero secuencial y la fecha para el
seguimiento de la version del cronograma con los cambios.

Este analisis puede considerar la necesidad de desarrollar nuevos productos.
REUNION DE PLANIFICACION INICIAL.

El Gerente responsable dirige la reunién y comunica los detalles que estime pertinentes al
Lider de implantacién y a los consultores sobre el cliente y el proyecto. Se recomienda la
participacion de los responsables de la gestion comercial.

El Gerente responsable acuerda el cronograma definitivo con el Lider de implantacién
quien en adelante es el responsable de controlar y asegurar el cumplimiento. Ver proceso
de ejecucion.

Asistencia al cliente en su planificacion.

Dependiendo del proyecto, el Lider asiste al cliente en la definicion de algunos elementos
internos claves, tales como:

Perfil del Equipo de Proyecto.

Miembros del Equipo de proyecto.

Facilidades e infraestructura.

Organizacién interna (disponibilidad de tiempo, asignacion de responsabilidad y
autoridad, horarios, etc)

Cuando sea pertinente el Gerente responsable o el Lider de implantacion realiza la
entrevista a los potenciales miembros del Equipo de Proyecto y reporta por escrito al
cliente.

PLANIFICACION DE PROYECTOS DE CONSULTORIA / CAPACITACION.

El Gerente responsable planifica considerando:
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A. DESIGNACION DEL LIDER DE PROYECTO, EQUIPO DE PROYECTO /

INSTRUCTORES.

Se estructura el Equipo de Proyecto, conformado por personal multidisciplinario de las
diferentes areas de la compafiia cliente y consultores de Novatech. El Lider de proyecto es
el vinculo entre Novatech vy el cliente, responsable de la administracion del proyecto.

Adecuacion de la Metodologia.

El Gerente responsable y/o el Lider de proyecto revisan la metodologia y la personalizan
de acuerdo al producto y al tipo de proyecto.

ELABORACION DEL CRONOGRAMA.

Las actividades de los proyectos dependen del alcance, tipo de cliente, tipo de producto,
compromisos adquiridos en la contratacion y requerimientos de cada cliente.

El Gerente responsable elabora el Cronograma del proyecto considerando:

criterios para la adecuacién de la metodologia,

actividades planificadas,

relaciones entre las actividades,

responsables de las actividades,

recursos necesarios para el cumplimiento de las actividades,
tiempo estimado de ejecucion,

fecha planificada de inicio y término de proyecto,

puntos criticos de control de proyecto,

fechas planificadas de evaluacion conjunta con el cliente, v,
demas criterios que la metodologia establezca,

necesidades de instructores o consultores.

El Cronograma del proyecto puede estar sujeto a revisiones y modificaciones antes o
durante la ejecucion del proyecto, en acuerdo con el cliente. EI Gerente responsable
elabora el Cuadro de actividades con los dias — Consultor necesarios.

Para el servicio de capacitacion se definen los temas, duracion e instructor.

REUNION DE PLANIFICACION INICIAL.

El Gerente responsable dirige la reunién y comunica los detalles que estime pertinentes al
Lider de implantacién y a los consultores sobre el cliente y el proyecto. Se recomienda la
participacién de los responsables de la gestion comercial.

El Gerente responsable acuerda el cronograma definitivo con el Lider de implantacién
quien en adelante es el responsable de controlar y asegurar el cumplimiento. Ver proceso
de ejecucion.

ASISTENCIA AL CLIENTE EN SU PLANIFICACION.

Dependiendo del proyecto, el Lider asiste al cliente en la definicion del Equipo de
Proyecto, el perfil, los miembros y las facilidades de infraestructura.

PLANIFICACION DE PROYECTOS DE DESARROLLO / MIGRACION.
El Gerente responsable planifica considerando:

Equipo de Proyecto

El Lider de proyecto

La metodologia de ejecucion de acuerdo al producto y al tipo de proyecto.
Elaboracién del cronograma.
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6.

7.

Comunicacion de los detalles al equipo de proyecto.

REFERENCIAS

REGISTROS
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPS.
RETEN.
F-P-SR-01-01 | Cronograma de proyecto | Archivo del | 2 afios luego| Gerente de
(proyectos de tecnologia) cliente del arranque| Servicios
F-P-SR-01-04 | Reporte de asistencia (proyectos | Archivo del|en vivo del| Lider de
de tecnologia) cliente proyecto implantacion
F-P-SR-01-03 | Entrevista a equipo de proyecto | Archivo del Lider de
(proyectos de tecnologia) cliente implantacion
Sin cédigo. Cronograma del proyecto | Archivo del | Un afio luego| Asistente de
(proyectos consultoria procesos, | cliente. de finalizado| Consultoria,
desarrollo, migracion) el proyecto. | Lider de
proyecto.
Sin codigo. | Cuadro de dias — Consultor | Archivo del Asistente  de
(proyectos de consultoria) cliente. Consultoria,
Lider de
proyecto.
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ANEXO No. 4 Procedimientos Desarrollo de Nuevos Servicios

P-DE-01 DESARROLLO DE NUEVOS SERVICIOS
1. PROPOSITO:

Establecer una metodologia para el desarrollo de nuevos productos que aseguren el cumplimiento con los
requisitos especificados por el cliente o por el mercado.

2. ALCANCE:

El presente procedimiento es aplicable al desarrollo de nuevos servicios de consultoria, que se desarrollan
por primera vez, para ofrecer al mercado.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:
NA.
4. RESPONSABILIDAD:

El Gerente de Consultoria o el responsable designado al desarrollo asegura el proceso de elaboracion del
NUevo servicio.

5. PROCEDIMIENTO.

5.1 Identificacion del nuevo producto / servicio.
Un nuevo producto puede ser identificado mediante:
a) Necesidad detectada en el mercado.

b) Necesidad expresa de un Cliente.

c) Necesidad estratégica de la compafiia.

Con las caracteristicas definidas del nuevo producto, el Gerente responsable analiza la informacién y
puede generar una propuesta para el Cliente, haciendo constar cuando corresponda:

- Antecedentes.

- Objetivos.

- Alcance, limitaciones y restricciones.
- Metodologias.

- Recursos.

- Condiciones econémicas.

Para emitir este documento se toman en cuenta los requisitos legales y reglamentarios vigentes. La
propuesta es entregada al Cliente para su revision y aprobacion.

5.2 Planificacion.
En el Cronograma de Desarrollo se especifica:
- Actividades a ser ejecutadas.
- Responsabilidades de los funcionarios asignados.
- Actividades de revision y pruebas.
5.3 Especificaciones.
Las especificaciones para el desarrollo pueden ser definidos y documentados, segin aplique en el

Formato de contacto inicial con clientes de consultaria o en un anexo a la Bitacora del proyecto.
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Esta definicion incluye los requisitos legales y reglamentarios vigentes, segln aplique, ademas los
requisitos definidos contractualmente. Ademas considera los requisitos ambiguos, incompletos o
conflictivos.

5.4 Resultados del nuevo servicio.

Los resultados del desarrollo pueden ser:

e Documentacion y metodologias.
e  Material de entrenamiento.
e Modelos.

Estos son definidos de manera que puedan probarse y validarse contra las especificaciones.
5.5 Revisiones y cambios.

El responsable del desarrollo es el encargado de definir las actividades de Revision en el Cronograma de
Desarrollo, para evaluar el avance de lo planificado.

Los responsables de la revision del desarrollo son representantes de las funciones involucradas en las
etapas del desarrollo y otros funcionarios segun se requiera.

De existir novedades, adelantos o atrasos y cambios con respecto al Cronograma o los resultados
previstos, el responsable del desarrollo registra en el formato Bitdcora del proyecto y actualiza el
Cronograma de Desarrollo.

5.6 Pruebas.

El responsable del desarrollo es el encargado de definir en etapas adecuadas del desarrollo, la realizacién
de pruebas, en el Cronograma de Desarrollo.

Los comentarios, observaciones y resultados son registradas en la Bitacora del proyecto. El responsable
del desarrollo analiza los comentarios registrados y define su aplicabilidad, para posteriormente proceder
a realizar las modificaciones requeridas.

5.7 Pruebas de campo, prototipos del modelo y metodologia.

El responsable del desarrollo define las pruebas de campo necesarias 0 pruebas a prototipos y
metodologias que validen que el producto desarrollado cumplira con el uso y aplicacién prevista.

6. REFERENCIAS

Na.
7. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPS.
RETEN.
Sin codigo. Cronograma de Desarrollo File del proyecto o| Mientras el Gerente
Bitacora del proyecto de del cliente. producto o el asignado.
Desarrollo. cliente esté
F-P-MV-01-03 Formato de contacto inicial con vigente.
clientes de consultaria.
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Anexo No. 5 Procedimientos de Ejecucion de Proyectos

P-SR-01: IMPLANTACION DEL SOFTWARE
1. OBJETIVO:
Definir un método que permita implantar los sistemas de software adquiridos por el cliente de manera
consistente, organizada y coherente, de tal forma que Novatech pueda garantizar la entrega satisfactoria
de los productos y el cumplimiento de las expectativas del cliente planteadas al inicio del proyecto.

2. ALCANCE:

El presente procedimiento es aplicable al desarrollo de proyectos de implantacién de productos de la linea
de software que Novatech desarrolla o representa de acuerdo al DR-P-SR-01-05 Lista de software.

Los métodos descritos incluyen las etapas posteriores a la planificacion, desde el lanzamiento del
proyecto, capacitacion, construccién del modelo, desarrollo de customizaciones, preparacion de datos,
simulacion, arranque, soporte post implantacién hasta cierre del proyecto.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Implantacién: Proceso de instalacion y configuraciéon del sistema para el manejo de los
procesos del cliente.
Blueprint: Recopilacion de documentos que se generan en el proceso de implantacion

como constancia del cumplimiento y aceptacion de las actividades propuestas.
Carpeta o file del cliente.

Customizacién: Modificacion que se realiza a la funcionalidad estandar del software.

Interfaz: Conexién que se efectla entre el sistema a implementar y otros sistemas
propios del cliente o de terceros.

Modelo de Negocio: Conjunto de funciones y procesos de negocio que indican QUE hace la

organizacion y COMO lo hace.
4. RESPONSABILIDAD:
El Gerente de Servicios (GS) es responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento.

El Lider de implantacién y los Especialistas de producto o consultores, son responsables de conocer y
aplicar el presente procedimiento en los procesos de implantacion en los clientes.

El Cliente, es responsable de efectuar las labores encomendadas para el desarrollo del proyecto de
acuerdo al cronograma establecido. EI Comité ejecutivo, es el Comité gerencial del cliente, responsable
del proyecto de implantacién.

Equipo de proyecto, conformado por personal multidisciplinario del cliente de las diferentes areas de la
compafiia y asesores de Novatech, es el encargado de ejecutar las tareas definidas en el plan de proyecto,
cumpliendo los tiempos y estandares requeridos.

El Gerente de Proyecto, es el miembro del Equipo de proyecto, por parte del cliente, que lidera al grupo, y
coordina las actividades que efectuia el personal del cliente en el proceso de implantacion.

El Instructor, es el Especialista de producto o consultor encargado de la fase de capacitacion, en la que se
instruye al cliente en el uso del software o de los conceptos relacionados al mismo.

El Usuario final, es el usuario del cliente que ejecuta los procesos definidos por el Equipo de proyecto en
la operacion diaria de la compaifiia.
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Implantacion de Proyectos de Software

1. Planificacion del

proyecto.

5. Desarrollo de
customizaciones

4

A

SO
SOPORTE Y
MANTENIMIENTO

CLIENTE

TE
APOYO TECNICO

MV 2. Lanzamiento del 6. Preparacion de datos
MERCADEO Proyecto
Y VENTAS
y A
3. Capacitacion 7. Simulacién
CLIENTE
y A
4. Construccion del
8. Arranque
modelo
Planificacion A

9. Soporte Post
Implantacion

A

10. Cierre del proyecto
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Implantacion de Proyectos de Software

Cliente Gerente Servicios Especialistas
Lider de Implantacion P

1. Planificacion

*—f Ver procedimiento P-PL-01

2. Lanzamiento del Proyecto

proyecto.

2.1 Presentacion del

¥

2.2 Definicion/Revision de Alcance y Objetivos generales

v

2.3 Definicion/revision de objetivos especificos y tacticas

v

2.4 |dentificacién de riesgos

v

2.5 Definicién de métodos de comunicacién

v

2.6 Definicion de funciones del equipo de proyecto

v

2.7 Revision y Aprobacion del cronograma

v

2.8 Definicion de la agenda para el comité ejecutivo

l

2.9 Documentacion del Proyecto
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Implantacion de Proyectos de Software

. Gerente Servicios L
Cliente . T Especialistas
Lider de Implantacion

@—> 3.Capacitacion

Ver procedimiento P-SR-02

4. Construccion del Médelo de Negocio

4.1 Definiciéon de
procesos empresa

v

4.2Confrontar aplicacion | . |4.2Confrontar aplicacion
vs.requerimientos vs.requerimientos
4.3 Identificar 4.3 Identificar
modificaciones software |~ " modificaciones software

v v

4.4 Desarrollo de Prototipo
‘ Y

4.5 Aprobacion del
cliente

v

4.6 Evaluacion del 2
impacto organizacional

h 4

159



Cliente

Gerente Servicios
Lider de Implantacion

Implantacién de Proyectos de Software

Especialistas

5. Desarrollo de customizaciones

|

5.1 Planificacién/disefio

requerimiento funcional [

y

5.2 Aprobacién del
disefio

A

y

5.3 Desarrollo de las
customizaciones

v

5.4 Validacion de

correcto funcionamiento |

5.3 Desarrollo de las
customizaciones

v

5.5 Aprobacion del
cliente

'

—»

6. Preparacion de datos

"| correcto funcionamiento

5.4 Validacion de
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Cliente

Implantacién de Proyectos de Software

Gerente Servicios
Lider de Implantacién

Especialistas

6. Preparacion de datos

v

6.1 Identificacién

Y

6.2 Codificacion

6.3 Preparacion y
depuracion

Y

6.4 Carga de datos y
pruebas

6.5 Validacion y
aceptacion.

v

7. Simulacién

'

7.1 Planificacién de la simulacion

'

7.2 Construccion del set
de datos

Y

7.3 Prueba de los
procesos

Y

8. Arranque
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Implantacién de Proyectos de Software

. Gerente Servicios L
Cliente p o Especialistas
Lider de Implantacién

8. Arranque

v

8.1 Capacitacion a
usuarios finales

v

8.2 Planificacién del arranque

v

8.3 Carga de datos

8.4 Puesta en marcha

y

9. Seguimiento

;

10. Cierre del proyecto

Ce
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5. PROCEDIMIENTO:
5.1 ACTIVIDADES PARA LA IMPLANTACION.
PLANIFICACION DEL PROYECTO

Descrita en el procedimiento P-PL-01 Planificacion de Proyectos, el resultado comprende: el
cronograma del proyecto, la designacion del lider y equipo del proyecto y demas informacion
correspondiente.

PREPARACION DEL PROYECTO

El objetivo de esta etapa es iniciar las actividades planificadas por Novatech con el Equipo de
proyecto del cliente. Durante esta etapa se establecen las relaciones profesionales entre el
personal de Novatech y del cliente.

Durante el desarrollo de esta actividad se pueden realizar ajustes al cronograma del proyecto y se
mantiene su actualizacion.

PRESENTACION DEL PROYECTO.

El objetivo es dar a conocer al Equipo de proyecto del cliente, a las gerencias de area y a la alta
gerencia, los lineamientos generales del proyecto, para ello se hace uso del documento DR-P-
SR-01-03 Presentacion Proyecto Kick off lanzamiento. Depurar presentacién

DEFINICION Y REVISION DEL ALCANCE, OBJETIVOS, PREMISAS Y
EXPECTATIVAS.

En esta actividad se define el alcance del proyecto, en término de areas de la organizacién
involucradas y mddulos del sistema, asi como de sitios fisicos y entes legales, para ello el Lider
de implantacion guia un taller con base en las definiciones realizadas en la oferta y contratos.

Adicionalmente se definen los objetivos, premisas y expectativas, que para el proyecto tienen
tanto la organizacién como las personas, incluyendo aquello identificado en el proceso de venta.
El resultado de este ejercicio se registra en el Contrato Interno.

DEFINICION DE METODOS DE COMUNICACION.

El Lider de implantacion sugiere la estructuracion de un plan de comunicacion de los temas
relativos al proyecto a las diferentes instancias de la organizacién relacionadas con el proyecto,
como son: el Equipo, el Comité ejecutivo, las gerencias y los empleados en general de la
empresa. En conjunto con el Equipo se depura y acuerda un esquema de comunicacion con sus
actividades y responsables definidos.

DEFINICION DE FUNCIONES DEL EQUIPO DE PROYECTO.

Se revisa y explica con el Equipo de proyecto las funciones de los participantes en el mismo,
estas se incluyen en el Contrato Interno.

REVISION Y APROBACION DEL CRONOGRAMA DEL PROYECTO.

Se presenta la metodologia de implantacién en detalle haciendo uso de la presentacion DR-P-
SR-01-04 Introduccién metodologia Target Enterprise y se revisa el cronograma con los
miembros del Equipo de proyecto, explicando cada una de las instancias del mismo, las
actividades involucradas, los responsables y los tiempos establecidos, es importante al término
de esta reunién traspasar el cronograma al Gerente de Proyecto, quien a partir de la fecha lo
debera administrar y actualizar.
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DEFINICION DE ESQUEMA DE TRABAJO Y AGENDAS PARA EL EQUIPO DE
PROYECTO Y COMITE EJECUTIVO.

Se especifica normativas basicas relacionadas a frecuencia de reuniones y sus agendas, para
tener revisiones de estatus y de acciones siguientes, se recomienda el uso de las Agendas
correspondientes para el registro de horarios de trabajo y manejo de documentacion. Las
resoluciones se incluyen en el Contrato Interno y se inicia el uso de las Actas para Equipo de
proyecto y Comité ejecutivo.

IDENTIFICACION DE RIESGOS.

El Lider de implantacidn se retne con el Gerente de proyecto y efectlan el Analisis de riesgo.
De acuerdo a los resultados el Gerente de proyecto administra los riesgos identificados y toma
las medidas correspondientes. EI Gerente de proyecto debe realizar el seguimiento al plan de
accion, a lo largo del proyecto, para asegurar su cumplimiento.

DOCUMENTACION DEL PROYECTO.

Los documentos resultantes de las actividades descritas se archivan en el “BluePrint” del
proyecto o archivo del cliente. De este archivo se manejan dos copias, una en el sitio del cliente
a cargo del Equipo de proyecto y otra a cargo del Lider de implantacion.

CAPACITACION

Consiste en la transferencia de conocimientos sobre los productos o médulos contratados por el
cliente. Ver P-SR-02 Capacitacion.

SOLUCION APROBADA

En esta fase, se desarrolla el modelo de control de negocio de la empresa, que consiste en el
modelo de procesos de la organizacién, esquematizados en un modelo gréfico y una lista de
procesos, con su respectivo diagrama de flujo. El resultado obtenido se incluye en el archivo del
cliente. Se recomienda usar como documento de referencia DR-P-SR-01-07 Presentacion de
Solucién Aprobada, pues es importante considerar el disefio, pruebas completas y aprobacion
de los procesos.

A partir de esta fase de la implantacién, el equipo de proyecto se relne preferentemente cada
semana para efectuar seguimiento del proyecto, los resultados de la reunién se registran en el
Acta de equipo de proyecto.

DEFINICION DEL MODELO DE CONTROL DE NEGOCIO (MCN)

Por medio de un taller guiado por el Lider de proyecto, en el que participa el equipo de proyecto,
se construye el modelo de control de negocio de la empresa, en su primera etapa: a nivel macro
(grafico con funciones) hasta llegar a un listado de procesos.

Se recomienda utilizar como documento de referencia la metodologia descrita en el DR-P-SR-
01-01 Manual de elaboracion del modelo de control del negocio.

MODELAJE DE PROCESOS DE LA EMPRESA Y CONSTRUCCION DE PROTOTIPO

Los Especialistas de producto asesoran al cliente en el modelaje de los procesos de la empresa
que serén cubiertos durante el proceso de implantacion. El Equipo de proyecto del cliente
documenta los procesos identificados en los formatos Modelo de Control del Negocio, Procesos
de Negocio Definidos y cuando se considere necesario en Flujos de Proceso de Negocio
Definidos.

Esta fase comprende el desarrollo del proceso como tal, asi como la identificacion de los
reportes y consultas necesarios para operativizar los procesos y también incluye la identificacion
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de formatos internos o externos necesarios para la operacion de la organizacién en cada una de
sus areas. OJO redactar un instructivo sobre el ROL DEL CONSULTOR.

El Equipo de proyecto, es responsable de elaborar un prototipo de operacién de la empresa
utilizando el software adquirido. Se documenta el modelo de operacidn utilizando los formatos:
Modelo de Control del Negocio, Procesos de Negocio Definidos y Flujos de Proceso de
Negocio Definidos.

En caso de que en esta fase o0 a lo largo del proceso de implantacion, se detecten anomalias en el
software, el usuario clave del area correspondiente, en conjunto con el Especialista de producto
reportan dicho problema de acuerdo a la instrucciéon IT-SO-01-01 Manejo de érdenes de
soporte.

IDENTIFICACION DE MODIFICACIONES AL SOFTWARE

En paralelo a la ejecucion del paso anterior, el Especialista de producto de Novatech y el Equipo
de proyecto del cliente analizan uno a uno aquellos temas el los que el software no cubre
completamente los requerimientos de la organizacion, pues se debe procurar que la organizacion
adapte las practicas de negocio sugeridas por el software y cuestione sus propias practicas
efectuando un benchmark de procesos. Si una vez efectuada esta labor se determina que se
modifica el software para cubrir temas criticos, se procede detallando el objetivo y alcance de
dichas modificaciones, de acuerdo al formato Solicitud de Customizaciones e Interfaces. (Esta
labor la realiza el usuario clave del cliente son el soporte del Especialista de Novatech). Este
documento constituye el Un resumen de las solicitudes se registra en la Matriz de Registro de
Customizaciones

APROBACION DEL CLIENTE

El resumen de lo realizado en la etapa 4 es sometido a la aprobacion del Comité ejecutivo. De no
ser aprobado se realizan las modificaciones necesarias al prototipo hasta obtener la aprobacion
definitiva del Comité ejecutivo.

Una vez efectuada esta actividad el Gerente de proyecto completa el Reporte de Satisfaccion del
Cliente #1. Solucién aprobada.

EVALUACION DEL IMPACTO ORGANIZACIONAL

El Equipo de proyecto es responsable de documentar el impacto de las modificaciones sobre los

procesos actuales de la compafila. Como resultado de la evaluacion del impacto de las
modificaciones, se elabora el Analisis de impacto organizacional.

DESARROLLO DE CUSTOMIZACIONES

Durante esta fase se realiza la personalizacion del software necesaria para lograr su operacion
conforme los requerimientos identificados en 4.3

Los pasos que esta fase incluye son:

PLANIFICACION Y DISENO DEL REQUERIMIENTO FUNCIONAL

El responsable técnico del Equipo de proyecto del cliente con la colaboracion del Especialista
técnico de Novatech analiza detalladamente las personalizaciones que se deben hacer al sistema
y los reportes que seran generados, utilizando como fuente de informacion los registros

completados durante la etapa 4.3.

Los miembros del Equipo de proyecto y los Especialistas de producto colaboran durante esta
etapa en la definicién detallada de la Customizacion.

APROBACION DEL DISENO
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El Gerente de proyecto y el Lider de implantacion aprueban los disefios de las customizaciones
planificadas por el Equipo de proyecto. Este paso es importante para evitar un exceso de
solicitudes, que pueden afectar la duracién y alcance del proyecto.

DESARROLLO DE LAS CUSTOMIZACIONES
a. Customizaciones elaboradas por el cliente.

El responsable técnico del Equipo de proyecto puede elaborar los cambios o adiciones a la
funcionalidad del software. Se recomienda el uso del DR-P-SO-07 Guia para documentar
customizaciones. El Especialista técnico de Novatech asesora al cliente durante el desarrollo de
las customizaciones.

b. Customizaciones elaboradas por Novatech.
Se realizan de acuerdo al P-SR-04 Elaboracién Customizacién o localizaciones.
VALIDACION DE CORRECTO FUNCIONAMIENTO

El responsable técnico notifica a los otros miembros del Equipo de proyecto del cliente que los
cambios estén listos y le entrega la lista de componentes modificados o afiadidos. El responsable
funcional del Equipo de proyecto prueba la nueva funcionalidad implementada, tratando de
cubrir todos los casos posibles incluso condiciones de excepcion.

Los Especialistas de producto de Novatech colaboran con el cliente durante la validacion de
correcto funcionamiento.

En caso de existir problemas en la funcionalidad desarrollada, el responsable funcional elabora
una lista con el detalle de todos los problemas encontrados para que puedan ser analizados y
corregidos por el responsable técnico.

APROBACION DEL CLIENTE

El responsable funcional del &rea es responsable de aprobar las modificaciones o nuevos
desarrollos realizados en el software. De existir inconvenientes se depuran las customizaciones
hasta obtener su aprobacién.

PREPARACION DE DATOS.

En esta fase, se efectda la seleccion, depuracion, codificacion y preparacion de los datos que el
sistema y la organizacion requieren para su operacion.

Se distinguen dos tipos de informacion, datos estaticos y datos dindmicos, los primeros son
aquellos datos estables en el tiempo que no cambian con las transacciones del dia a dia, por
ejemplo Maestros de articulos, de clientes, etc. Mientras que los segundos constituyen aquellos
datos que varian conforme se producen las transacciones, por ejemplo, saldos de inventario,
saldos de clientes, etc.

La preparacion de datos se efectlia para ambos grupos, a lo largo del proceso de implantacion, y
para ello se llevan a cabo las siguientes etapas:

IDENTIFICACION.
Una vez construido el modelo de negocio en la fase 4, se determina los datos necesarios para la
operacion del software, para ello se revisa los procesos de negocio definidos y se elabora una

Lista de datos requeridos, en donde se incluye un ejemplo que ayuda a identificar dichos datos.
(Incluye las matrices de datos y sus instrucciones).
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CODIFICACION.

Para los datos identificados, se define la estructura de codificacion que se ingresa al sistema,
considerando las restricciones del mismo (nimero de caracteres, alfanumérico o numérico, etc.)
y principalmente buscando simplificar y optimizar el uso de los datos por parte del cliente. El
cliente documenta su propio esquema de codificacion para consultas y modificaciones futuras.

PREPARACION Y DEPURACION.

Cuando ya se ha identificado aquellos datos que requiere, se inicia la preparacién de los mismos,
que consiste en recoger la informacion existente en el sistema antiguo o en los registros
manuales de la compafiia, depurarlos y estructurarlos en los formatos que requiere el sistema.

CARGA DE DATOS. INCLUYE PRUEBAS

Para efectuar la carga de la informacién al nuevo sistema, existen dos alternativas, el ingreso
manual de la informacioén o el ingreso a través de programas que permiten la conversion de
informacién desde los sistemas vigentes o desde archivos planos. Dependiendo del dato, se
utiliza uno u otro mecanismo, para el caso de carga automatica se efectian pruebas de los
programas verificando el correcto funcionamiento de los mismos o la necesidad de ajustes y
modificaciones haciendo uso del Plan de conversién de datos.

Estas pruebas se realizan tanto para datos estdticos como dindmicos. La constancia de
realizacion y los resultados de estas pruebas se consigna en las actas de las reuniones semanales
del Equipo de proyecto.

VALIDACION Y ACEPTACION.

Una vez realizada la carga manual o automatica de los datos, estos son revisados por los
miembros del Equipo de proyecto del cliente, quien valida que la informacion existente en el
sistema es correcta y consistente con la de los sistemas vigentes o con los registros manuales.
Para formalizar la revision aceptacion de la informacion se consignan las firmas del Lider de
implantacion y del Gerente de proyecto en el Plan de conversién de datos.

Una vez efectuada esta actividad el Gerente de proyecto completa el Reporte de Satisfaccion del
Cliente #2. Conversién de datos.

SIMULACION

Una vez que se cuenta con un modelo de negocio definido y aprobado, se efectia la simulacion
de los procesos, es decir se prueba el modelo de negocio simulando la operacion de la compafiia
a través de los mismos. Para ello, se prepara el ambiente de la simulacién, seleccionando los
datos, procesos, usuarios que participan y la extension de la misma.

Esta etapa de simulacion puede constituirse de varias instancias, con un maximo de tres,
dependiendo del producto, de la complejidad y alcance del proyecto. El nimero de instancias de
simulacion lo determina el Gerente de servicios al momento de estructurar el Plan de proyecto.
Cuando el proyecto incluye Gnicamente una simulacion, en ella participan tanto el Equipo de
proyecto como los usuarios finales, en proyectos con dos o tres instancias de simulacion, al
menos en una de ellas (la Gltima) se debe involucrar a usuarios finales, las otras las llevan a cabo
los miembros del Equipo de proyecto.

Cada instancia dentro de esta etapa consta de las siguientes fases:

PLANIFICACION DE LA SIMULACION.

Por medio de un taller de trabajo dirigido por el Lider de Implementacion y en el que participan
el Equipo de proyecto de cliente y los Especialistas de producto de Novatech, se determina:
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e Los procesos del negocio, que mayor relevancia tienen y que se deben ejecutar
simulando la operacién de la compafiia. (Casos tipicos y excepciones)

e El orden de ejecucion de dichos procesos. Se procura que la secuencia elegida sea
acorde a la realidad de la operacién de la organizacion.

e El responsable de la ejecucion de cada uno de los procesos. Dependiendo de la instancia
del proyecto los responsables son el Equipo de proyecto del cliente o los usuarios
finales.

e El set de datos que se va a emplear para llevar a cabo la simulacion.

e Eltiempo y lugar que se va a destinar a la simulacién de los procesos.

Esta informacidn se registra en la Planificacion de la simulacién, la que debe ser revisada por los
asesores de Novatech.

CONSTRUCCION DEL SET DE DATOS

Para llevar a cabo la simulacion de las operaciones empleando los procesos del Modelo de
negocio, se necesita construir un set de datos con la informacion necesaria para que la ejecucién
de los procesos sea posible.

Esta informacion se recopila de las diferentes &reas de la organizacién y se registra en la base de
datos del sistema. Se incluyen las tablas generales y datos maestros (de acuerdo a lo definido en
6.1 Identificacién de datos). En caso de que la implantacion incluya Gnicamente una simulacion,
la informacion que se utiliza es informacion real de la organizacion.

En proyectos de implantacion en los que se efectlian dos o tres simulaciones, al menos una de
ellas (la Gltima) se realiza con datos reales. Para verificar que la informacidn esté completa se
usa la Planificacion de la simulacion.

ARRANQUE

Cuando se ha efectuado las simulaciones y se ha verificado por una parte que el modelo de
negocio cubre los requerimientos de la compafiia y por otro lado que los datos de la organizacién
se encuentran revisados y alimentando la base de datos, se procede a la puesta en marcha del
sistema. Para ello se sigue los siguientes pasos:

CAPACITACION A USUARIOS FINALES.

El Equipo de proyecto del cliente con los asesores de Novatech planifican la realizacion de la
Capacitacion a usuarios finales de acuerdo al cronograma establecido.

El Equipo de proyecto del cliente es el responsable de dictar la capacitacién a los usuarios
finales, se sugiere al final de la misma evaluar al instructor y a los participantes en cuanto a los
conocimientos adquiridos.

PLANIFICACION DEL ARRANQUE.

Basandose en la informacion de la Planificacion de la simulacion final que se efectde, se
estructura un Plan de arranque, que incluye las actividades que la organizacion debe realizar
preparandose para la puesta en marcha del sistema y las actividades que se deben llevar a cabo
en el sistema de informacion.

Para esto se realiza un taller, dirigido por el Lider de Implementacion y con la presencia del
Equipo de proyecto del cliente y los Especialistas de producto. El resultado de este taller se lo
registra en el Plan de Arranque.

Cada una de las actividades tiene asignada una fecha limite de ejecucién y un responsable. Para

la verificacion del avance de las actividades, se emplea los Checklist de arranque, que el Gerente
de Proyecto monitorea al menos una vez a la semana.
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Dentro de la planificacion se fija también la fecha de puesta en marcha del sistema o fecha de
arranque, la que se comunica y valida con el Comité Ejecutivo, obteniendo su aprobacion.

Durante esta fase se establece el Esquema de soporte que consiste en definir y comunicar a la
organizacion como se efectuara el apoyo a usuarios finales una vez que arranque con el nuevo
sistema. Asi mismo se elabora un Plan de contingencia que prevé la forma de manejo de los
procesos criticos en caso que el sistema presente dificultades.

Se recomienda que cada miembro del Equipo de proyecto, apoye en primera instancia a aquellos
usuarios finales que fueron capacitados por él. A su vez el usuario clave del Equipo es soportado
por el Especialista de Novatech.

Dependiendo de la compafiia y alcance del proyecto se puede definir una instancia adicional de
soporte que es llevada a cabo por un usuario final “especializado”, que atiende a un grupo de
usuarios finales. Este usuario final especializado es atendido por el miembro del Equipo de
proyecto del area correspondiente o por el Especialista de producto.

CARGA DE DATOS

Para la puesta en marcha del sistema se requiere que la informacién necesaria para llevar a cabo
los procesos de la organizacién se encuentre registrada en la base de datos del software.

La carga de datos se produce en dos etapas, una primera para los datos estaticos, los que
previamente (actividad 6 del Procedimiento de implantacion) han sido depurados y preparados, y
una segunda inmediatamente anterior al arranque con los datos dinamicos.

Para efectuar la carga se sigue los procedimientos definidos en la actividad 6, haciendo uso de
los programas desarrollados para el efecto, cuando aplique. Para efectuar seguimiento se utiliza
el Plan de conversién de datos y el Checklist de arranque.

Una vez que los saldos de inventarios, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, saldos de balance,
se han cargado al sistema, se debe realizar el cuadre de los mismos, considerando 2 instancias:
valor logistico vs valor contable en el nuevo sistema, valor logistico y contable vs sistema
anterior (u hojas excel utilizadas para la carga). Para el caso de inventarios, la validacion debe
ser tanto en valores como en unidades.

PUESTA EN MARCHA

Cuando se ha verificado por medio del Checklist de arranque, que la organizacion y el sistema
estan listos para el inicio de su operacion, se lleva a cabo la etapa final del Plan de arranque, que
consiste en el registrar de las transacciones y operaciones en el nuevo sistema. Se sugiere
realizar la presentacion de DR-P-SR-01-08 Manejo de riesgos previo al arranque. Para dar este
paso final se debe llenar en conjunto con el Equipo de proyecto el Documento de autorizacion de
arranque.

Durante los primeros dias se monitorea permanentemente el desempefio de los usuarios finales,
la capacidad de soporte por parte del Equipo de proyecto y de los Especialistas y la aplicabilidad
de los procesos, asi como el hardware, software y comunicaciones.

SEGUIMIENTO

A partir de la fecha de puesta en marcha del sistema en la organizacion, se inicia la etapa de
seguimiento de la operacion, en la que se monitorea el uso de los procesos en cada una de las
areas, se afina dichos procedimientos y se identifica oportunidades de mejora en el mediano
plazo.

El Equipo de proyecto del cliente provee el soporte de primera linea a los usuarios finales,
reforzando la capacitacién, resolviendo inquietudes o consultas. Los Especialistas de producto
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conforman el soporte de segunda linea apoyando al Equipo de proyecto en la resolucién de
problemas o inquietudes surgidas por la operacion del sistema.

CIERRE DEL PROYECTO

Una vez transcurrido el tiempo especificado para la fase de seguimiento, y de comin acuerdo
con el cliente se firma el Acta de entrega recepcion del proyecto, dando por concluida la etapa de
implementacion e iniciando formalmente la atencion del cliente a través del mecanismo de
Soporte.

Asi mismo, se solicita al Gerente de proyecto realizar la Evaluacién de asesores al fin del
proyecto.

CONTROL A LOS PROYECTOS.

El Lider de implantacién de cada uno de los proyectos es el responsable de recopilar la
informacién y actualizarla en los formatos correspondientes. Adicionalmente efectda el analisis
de dicha informacion quincenalmente.

Esta informacién esta disponible para ser revisada en cualquier momento tanto por el Lider de
implantacion como por el Gerente de Servicios, quien analiza el estado de cada proyecto al
menos una vez al mes. Para ello se almacena en un archivo electronico los resultados y los
respaldos. Los formatos se archivan en la carpeta del cliente.

Los Especialistas de producto o consultores son los responsables de registrar la informacion en
los formatos y entregarla al Lider de implantacidn con la periodicidad que se establezca.

Actividades de control.
Para realizar el seguimiento y control del proyecto se cuenta con los siguientes formatos:

e Reportes de actividades y gastos del proyecto, diarios o semanales de los Especialistas
de producto y Lider de implantacion, aprobados por el Gerente de Proyecto. La
informacién que se registra en estos formatos se actualiza en el archivo electrénico
Resumen de asistencia y gastos de consultores

e Reportes administrativos segun corresponda, de movilizacién o transporte, reportes de
gastos y autorizacion de viaje aprobados por el Gerente de area

Los datos se tabulan y se analiza el Control del tiempo real vs. tiempo planificado de asistencia
de los Especialistas y Lider de implantacion.

Asi mismo, el Lider de implantacion efectda las Solicitudes de emision de facturas de acuerdo al
avance del proyecto y controla el programa de pagos establecido en los contratos
correspondientes, ademas elabora un cuadro de Resumen de facturacion y rentabilidad, que
permite obtener informacion sobre la rentabilidad del proyecto.

6. REFERENCIAS:

MF Manual de Funciones.

P-MV-01 Gestion comercial.

P-SR-02 Servicio de Capacitacion.

DR-P-SR-01-01 Manual de elaboracién del modelo de control de negocio.
DR-P-SR-01-02 Perfil sugerido Equipo de proyecto.

DR-P-SR-01-03 Presentacion Proyecto Kick off lanzamiento.
DR-P-SR-01-04 Presentacion Introduccion Metodologia Target
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DR-P-SR-01-05 Lista de software
DR-P-SR-01-06 Lista de metodologias sugeridas
DR-P-SR-01-07 Presentacion Solucién Aprobada
DR-P-SR-01-08 Manejo de riesgos previo al arranque
DR-P-S0-01-07 Guia para documentar customizaciones
7. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPS.
RETEN.
Planificacion del proyecto
F-P-SR-01-01 Cronograma de proyecto. Archivo del cliente | Un afio luego del| Gerente de
arranque en vivo| Servicios
del proyecto
F-P-SR-01-02 Notificacion a integrantes | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Formato libre. Equipo de proyecto. implantacién
F-P-SR-01-03 Entrevista a Equipo de | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
proyecto. implantacién
F-P-SR-01-04 Reporte de actividades y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
del proyecto. arranque en vivo | implantacion
del proyecto.
Lanzamiento del proyecto
F-P-SR-01-05 Contrato Interno Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacion
F-P-SR-01-07 Plan de Comunicacion Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacion
F-P-SR-01-08 Agenda para Comité Ejecutivo, | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacion
F-P-SR-01-09 Acta de Equipo de proyecto- | Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de
comité ejecutivo. arranque en vivo|implantacion
del proyecto.
F-P-SR-01-10 Analisis de riesgo Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacién
Construccion del modelo de
negocio
F-P-SR-01-11 Modelo de Control  del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Negocio, implantacién
F-P-SR-01-12 Procesos de Negocio Definidos | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
y implantacién
F-P-SR-01-13 Flujos de Proceso de Negocio | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Definidos implantacion
F-P-SR-01-14 Solicitud de Customizaciones e | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Interfaces. implantacién
F-P-SR-01-15 Matriz  de  registro  de | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Customizaciones e interfaces. implantacion
F-P-SR-01-16 Reporte de Satisfaccion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Cliente #1. Solucion aprobada. implantacion
Desarrollo de
customizaciones
F-P-SR-01-17 Anélisis de impacto | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
organizacional. implantacion
Preparacién de datos
F-P-SR-01-18 Lista de datos requeridos. Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de
arranque en Vvivo|implantacion
del proyecto.
F-P-SR-01-19 Plan de conversion de datos. Archivo del cliente |Un afio luego del| Lider de

arranque e€n Vivo

implantacion
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del proyecto.

F-P-SR-01-20 Reporte de Satisfaccion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Cliente #2. Conversion de implantacién
datos- simulacion.

Simulacién
F-P-SR-01-21 Planificacion de la simulacién. | Archivo del cliente |Un afio luego del| Lider de
arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-22 Reporte de Satisfaccién del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Cliente #3. Simulacion. implantacién
Arranque

F-P-SR-01-24 Plan de Arranque. Archivo del cliente | Tres afios Lider de

implantacion

F-P-SR-01-25 Esquema de soporte Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de

arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-26 Checklist de arranque. Archivo del cliente | Tres afios. Lider de

implantacion
Cierre de proyecto

F-P-SR-01-27 Documento de autorizacion de | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
arranque implantacion

F-P-SR-01-28 Acta de entrega recepcion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
proyecto implantacién

F-P-SR-01-29 Evaluacién de asesores (al fin | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
del proyecto) implantacién

F-P-SR-01-30 Plan de contingencia Archivo del cliente | Tres afios Lider de

implantacién

Sin cédigo Seguimiento a objetivos. Oficina Gerente de |1 afio. Gerente de

Servicios. Servicios
Control de proyectos

F-P-SR-01-04 Reporte de actividades y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
del proyecto. arranque en vivo | implantacion

del proyecto.

F-P-SR-01-06 Resumen de asistencia y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
de consultores. arranque en vivo | implantacion

del proyecto

F-P-SR-01-23 Resumen de facturacion y | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
rentabilidad implantacion y

Gerente de
servicios.
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P-SR-02: SERVICIO DE CAPACITACION
1. OBJETIVO.

Definir un método que permita llevar las actividades de capacitacién, que se desarrollan con los clientes
tanto dentro como fuera de los proyectos, de manera consistente, organizada y coherente.

2. ALCANCE.
El presente procedimiento es aplicable:
e actividades de capacitacion para los productos de la linea de software que Novatech representa o
desarrolla,
e actividades de servicios de capacitacién en proyectos varios.
Incluyen las etapas de planificacién, preparacion, ejecucion y evaluacién.
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.
Na.

4. RESPONSABILIDAD.

El Gerente de servicios es responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento en cuanto
a proyectos de software.

El Gerente de consultoria es responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento en
cuanto a proyectos de consultoria.

El Lider de implantacién, los Especialistas de producto o consultores, son responsables de aplicar el
presente procedimiento en los procesos de capacitacion asignados.

El Instructor, es el especialista de producto o consultor encargado de la ejecucion de la capacitacion.

La asistente administrativa de consultoria es responsable de dar soporte en la preparacion de material,
archivo de registros de eventos realizados, emision y control de certificados.
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Capacitacion
Gerente Servicios

Cliente / Ventas. Gerente de Consultoria Especialistas
Lider de Implantacion Instructores

Contrato/

Cotizacién Planificacion

Designacion del
responsable
» Preparacion del curso <
Evento.
/

Evaluacion del

Instructor Evaluacién participantes
Documento
y del evento

Ajustes a la ejecucion
del curso

4

Entrega de informe al
cliente

‘

Revision y aprobacion ——————————————— >

- Revision y aprobacion < Elaboracién de informe

» Facturacién

Fin

5. ACTIVIDADES

En caso de ser parte de un proyecto de tecnologia, el servicio de capacitacion se realiza de acuerdo al
Contrato de servicios de capacitacion y asesoria.

Si el servicio de Capacitacion es un requerimiento fuera de un proyecto se lo hace de acuerdo a una
Cotizacion aprobada.
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Los cursos disponibles relacionados con el software se detallan en el DR-P-SR-02-01 Lista de cursos
disponibles.

Los cursos estandar referidos a proyectos de mejoramiento se detallan en el DR-P-SR-02-03 Lista de
presentaciones Consultoria.

5.1 PLANIFICACION Y DESIGNACION DEL RESPONSABLE.

El Gerente de Servicios, Gerente de Consultoria o Lider de implantacién designan a los consultores
responsables del proceso de capacitacion. La designacion de responsables puede ser registrada en el
cronograma del proyecto. Dependiendo de los recursos disponibles se podria contratar externamente el
concurso de instructores especialistas.

5.2 PREPARACION.

Previo el desarrollo del proceso de capacitacion, en el caso de eventos relacionados con software, el
responsable completa la Lista de verificacidén de recursos para capacitacion y asegura la disponibilidad
de las facilidades.

El responsable de la capacitacion (instructor) se comunica con el cliente y coordina la provision de
recursos.

Detalles importantes que el responsable de la capacitacidn considera en esta etapa son:

a) Material de Capacitacion:

Prepara los manuales y las presentaciones considerando las Gltimas versiones. Revisa los manuales de
producto, teniendo en cuenta las versiones, codificaciones, cambios y validez, considera el DR-P-SR-02-

02 Lista de manuales y presentaciones para capacitacion.

De no existir manuales o presentaciones de un médulo, producto o servicio especial, el responsable de la
capacitacion los desarrolla considerando las plantillas;

e DR-P-SR-02-04 Plantilla para desarrollo de presentaciones software.
e DR-P-SR-02-05 Plantilla para desarrollo de presentaciones consultoria.
e DR-P-SR-02-06 Estandar para el desarrollo de manuales.

b) Coordinacion con el cliente:

El responsable de la capacitacién asegura la coordinacién adecuada de los aspectos logisticos con el
cliente (horarios, asistentes, lugar, infraestructura, material de apoyo).

5.3 EVENTO.

El responsable de la capacitacion toma como base la presentacion previamente definida y realiza el
evento.

5.4 EVALUACIONES.

Se registra los resultados que el cliente considere en la Evaluacion al evento.

Para los eventos relacionados con un proyecto de implantacion de software se considera la informacion y
el analisis en la Tabulacién de evaluacion del evento.

De ser necesario se evalUa a los participantes, los resultados son enviados al Gerente del proyecto del
cliente. Se puede usar la forma Evaluacion a participantes o un formato libre.
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Ademas se consideran estos resultados para la emision de certificados de aprobacion o asistencia, los
mismos que son registrados en el Control de talleres a cargo de la secretaria de consultoria.

Los documentos relacionados con el evento tales como Listas de asistencia, Evaluaciones al evento y a
los participantes se mantienen como evidencias en cada file del cliente.

5.5 AJUSTES.
El consultor responsable puede sugerir y realizar los ajustes necesarios a:

Los manuales.

Las presentaciones.

Recursos fisicos, materiales, econémicos y logisticos.
La Lista de verificacion de recursos para capacitacion.
Las Plantillas para elaboracién de presentaciones.

Los cambios mayores son acordados por el Gerente de servicios o consultoria.
5.6 INFORMES.
Para la capacitacion relacionada con un proyecto de software, el consultor responsable de la capacitacion

elabora un Informe de actividades que contiene la Tabulacién de la evaluacion de evento, las
Evaluaciones a los participantes y observaciones 0 comentarios.

Una vez que el informe es aprobado por el Gerente de servicios o el Lider de implantacion es entregado al
cliente para su aprobacién.

Posteriormente, el Lider de implantacion o el Gerente de servicios mantienen una reunioén con el Gerente
del proyecto para discutir los pormenores del Informe de capacitacion. Como constancia de la entrega y
aceptacion las partes firman el informe. Si el cliente no estd satisfecho con los resultados de la
capacitacion y el grado de satisfaccion de los participantes es inferior al 60%, se puede coordinar sesiones
de capacitacion adicionales.

5.7 MANEJO DE ASPECTOS A MEJORAR EN EL SERVICIO DE CAPACITACION.

Se considera servicio no conforme cuando los resultados parciales o finales en un evento de capacitacion
no cumplen lo indicado en el contrato.

El Instructor tiene la responsabilidad de resolver la no conformidad, las acciones para mejorar estos
aspectos del servicio son registradas en los reportes de Evaluacion del evento.

Un servicio de capacitacion no conforme puede ser gestionado considerando:

a. La repeticion del evento considerando las recomendaciones registradas en el registro de
Evaluacién, una vez se analice el aspecto.

b. El reforzamiento del evento en los aspectos particulares recomendados en la Evaluacion,
previa el analisis por parte del Instructor y del Gerente relacionado.

c. El acuerdo formal con el cliente para aceptar el evento ejecutado.

6. REFERENCIAS.

DR-P-SR-02-01 Lista de cursos disponibles.

DR-P-SR-02-02 Lista de manuales y presentaciones para capacitacion
DR-P-SR-02-03 Lista de presentaciones consultoria.

DR-P-SR-02-04 Plantilla para desarrollo de presentaciones software.
DR-P-SR-02-05 Plantilla para desarrollo de presentaciones consultoria.
DR-P-SR-02-06 Estandar para el desarrollo de manuales.
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7. REGISTROS:

CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONS.
RETENCION.

F-P-SR-02-01 Lista de verificacion de | Archivo del | Un afio luego del| Lider de
recursos para | cliente arranque en vivo|implantacion/Gerente de
capacitacion. del proyecto. Servicios*

F-P-SR-02-02 Evaluacién al evento. Archivo del | Tres afios Lider de implantacién

cliente Gerente de Servicios
Secretaria de
consultoria.

F-P-SR-02-03 Tabulacion de | Archivo del | Tres afios Lider de implantacion
evaluacion de evento. cliente Gerente de Servicios*

F-P-SR-02-04 Evaluacion a los | Archivo del | Tres afios Lider de implantacion
participantes cliente Gerente de Servicios

Sin codigo. Control  del evento; | PC de asistente de | 1 afio. Asistente de consultoria.
fecha, curso, ciudad, | consultoria.
duracién, cliente, codigo
y asistente.

Sin cddigo. Documentos Archivo del | 1 afio Asistente de consultoria.
relacionados con el |cliente.
evento; listas de | Archivo de
asistencia, evaluaciones. | PYMES y

generales.
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P-SR-04 ELABORACION DE CUSTOMIZACIONES O LOCALIZACIONES
1. PROPOSITO Y ALCANCE:

Este documento describe el proceso mediante el cual se realizan cambios al software en base a los
requerimientos del cliente o a la legislacion vigente del pais.

Comprende los pasos desde de la aceptacién de la cotizacion en el caso de customizacion o definicion de
la localizacion hasta la entrega del producto y aceptacion final.

2. RESPONSABILIDADES:

El Gerente de Desarrollo es responsable de planificar la elaboraciéon de la customizacion o localizacion,
aprobar el disefio, asignar los recursos necesarios, coordinar el trabajo de los Especialistas y supervisar el
avance del proceso.

El Especialista funcional es responsable de investigar los requerimientos de la localizacién, indicar los
cambios que se deberan hacer al software estdndar para cubrir estos requerimientos y verificar que la
localizacion o customizacion elaborada por el Especialista técnico cumple con los requisitos establecidos.
El Especialista técnico es responsable de disefiar y crear la nueva funcionalidad en base al predisefio o
documento de Definicidon de la localizacién, probar la nueva funcionalidad y documentar el trabajo
realizado.

3. DEFINICIONES:

Customizacion: nueva funcionalidad o modificacién de la funcionalidad en el software estandar.

Localizacion: modificacion de la funcionalidad estdndar del software para adaptarlo a las leyes de cada
pais.

Predisefio: documento mediante el cual Novatech detalla los cambios o nueva funcionalidad que se
realizard en el software en base a la Solicitud del cliente.

Disefio: documento interno de Novatech en donde se establece la nueva funcionalidad o cambios que se
realizaran a cada uno de los componentes del software.

4, DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
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ELABORACION DE CUSTOMIZACIONES O LOCALIZACIONES

GERENTE DE DESARROLLO ESPECIALISTA TECNICO ESPECIALISTA FUNCIONAL CLIENTE
DEFINIR
ASIGNAR | ELABORAR LOCALIZACION
ESPECIALISTA i DISENO
A
APROBAR
DISENO
ELABORAR
PROBAR ELABORAR
»| CUSTOMIZACION > g PROBAR FIN
O LOCALIZAGION FUNCIONALIDAD OBSERVACIONES !
A
Do
Pruebas
ELABORAR
Manuales MANUALES [
\/\
A
CUSTOMIZACIONES
Mail al ENTREGAR INSTALAR EL
! SOFTWARE Y SOFTWARE
ciente MANUALES
\/\
DISTRIBUIR PREPARAR
LOCALIZACIONES |« VOLCADOS DE |«
A CLIENTES LOCALIZACIONES | | OCALIZACIONES
COMUNICAR A

CLIENTES
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4.1 ELABORACION DE LA CUSTOMIZACIONES O LOCALIZACIONES.

El Especialista funcional una vez informado de una nueva disposicion legal que afecte la funcionalidad
del software, investiga el alcance de este nuevo requisito y analiza sus implicaciones, elabora el
documento Definicién de localizacién, donde detalla los requerimientos, restricciones y caracteristicas
que debera tener la nueva funcionalidad y le envia al Gerente de Desarrollo.

El Especialista técnico actualiza la documentacion interna de cada programa basandose en el DR-P-SR-
04-02 Guia para documentar customizaciones.

El Especialista funcional prueba la nueva funcionalidad implementada, tratando de cubrir los casos
posibles incluso condiciones de excepcion.

El Especialista técnico elabora los manuales técnico y de usuario de la customizacion, de acuerdo al
modelo de manual establecido.

En el manual técnico detalla todos los componentes del software modificados o afiadidos y las
instrucciones para su instalacion.

En el manual de usuario describe la nueva funcionalidad: requisitos, pardmetros, restricciones y
resultados.

El cliente instala los componentes enviados por Novatech en un ambiente de pruebas de acuerdo a las
instrucciones detalladas en el manual técnico, y realiza las pruebas necesarias de la nueva funcionalidad.

En caso de que la funcionalidad cumpla con sus requerimientos, instala los componentes nuevos en el
ambiente de produccion.

En caso de que el cliente encuentre problemas en la customizacion informara al Especialista técnico
encargado para que sean analizados y corregidos.

Si el proceso de instalacién es complicado, el gerente de Desarrollo dispone que un Especialista técnico
ayude en la instalacién.

El Gerente de Soporte recibe el software y manuales de las localizaciones y distribuye a la base
instalada de clientes. Se asegura de su recepcion e instalacion.

4.2 MANEJO DE ASPECTOS A MEJORAR EN LA ELABORACION DE CUSTOMIZACIONES
O LOCALIZACIONES.

Se establecen lineamientos para asegurar el tratamiento adecuado de las localizaciones y customizaciones
gue no cumplan con los requisitos acordados.

Las localizaciones o customizaciones no conformes identificadas por el especialista funcional y/o por el
cliente son resueltas por el especialista técnico segun aplique:

a. Corrigiendo la programacion para satisfacer los requisitos especificados en el Predisefio.

b. Ajustando el Predisefio en acuerdo con el cliente.

c. Analizando los datos y/o el ambiente de pruebas para descartar que ese sea el origen del problema.
d. Acordando con el cliente la instalacion parcial, segun aplique.

5. REFERENCIAS:

DR-P-SR-04-01 Baan Customizations Guide
DR-P-SR-04-02 Guia para documentar customizaciones
6. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION |TIEMPO |RESPS.
RETEN.
F-P-SR-04-01 | Documento del disefio Carpeta Mientras Gerente de
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F-P-SR-04-02 | Manual de usuario customizaciéon ol Novatech Desarrollo.

F-P-SR-04-03 | Manual técnico localizacion. distribuya
Sin cédigo Documento de pruebas el producto.
Sin codigo Acta de entrega

F-P-SR-04-04 | Documento de definicién de
localizaciones.
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P-SR-05 MIGRACIONES
1. OBJETIVO:
Definir un método que permita implantar los sistemas de software adquiridos por el cliente de manera
consistente, organizada y coherente, de tal forma que Novatech pueda garantizar la entrega satisfactoria
de los productos y el cumplimiento de las expectativas del cliente planteadas al inicio del proyecto.

2. ALCANCE:

El presente procedimiento es aplicable al desarrollo de proyectos de implantacién de productos de la linea
de software que Novatech desarrolla o representa de acuerdo al DR-P-SR-01-05 Lista de software.

Los métodos descritos incluyen las etapas posteriores a la planificacion, desde el lanzamiento del
proyecto, capacitacion, construccion del modelo, desarrollo de customizaciones, preparacién de datos,
simulacion, arranque, soporte post implantacién hasta cierre del proyecto.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Implantacion: Proceso de instalacion y configuracion del sistema para el manejo de los
procesos del cliente.
Blueprint: Recopilacion de documentos que se generan en el proceso de implantacion

como constancia del cumplimiento y aceptacion de las actividades propuestas.
Carpeta o file del cliente.

Customizacion: Modificacion que se realiza a la funcionalidad estandar del software.

Interfaz: Conexién que se efectlia entre el sistema a implementar y otros sistemas
propios del cliente o de terceros.

Modelo de Negocio: Conjunto de funciones y procesos de negocio que indican QUE hace la

organizacion y COMO lo hace.
4. RESPONSABILIDAD:
El Gerente de Servicios (GS) es responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento.

El Lider de implantacién y los Especialistas de producto o consultores, son responsables de conocer y
aplicar el presente procedimiento en los procesos de implantacion en los clientes.

El Cliente, es responsable de efectuar las labores encomendadas para el desarrollo del proyecto de
acuerdo al cronograma establecido.

El Comité ejecutivo, es el Comité gerencial del cliente, responsable del proyecto de implantacién.

Equipo de proyecto, conformado por personal multidisciplinario del cliente de las diferentes areas de la
compafiia y asesores de Novatech, es el encargado de ejecutar las tareas definidas en el plan de proyecto,
cumpliendo los tiempos y estandares requeridos.

El Gerente de Proyecto, es el miembro del Equipo de proyecto, por parte del cliente, que lidera al grupo, y
coordina las actividades que efectua el personal del cliente en el proceso de implantacion.

El Instructor, es el Especialista de producto o consultor encargado de la fase de capacitacion, en la que se
instruye al cliente en el uso del software o de los conceptos relacionados al mismo.

El Usuario final, es el usuario del cliente que ejecuta los procesos definidos por el Equipo de proyecto en
la operacion diaria de la compaifiia.
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5. PROCEDIMIENTO:

5.1 Actividades del proceso de implantacion.
PLANIFICACION DEL PROYECTO
Descrita en el procedimiento P-PL-01 Planificacion de proyectos, el resultado comprende: el
Cronograma del proyecto, la designacion del Lider y Equipo del proyecto y demas informacion
correspondiente.
LANZAMIENTO DEL PROYECTO
El objetivo de esta etapa es iniciar las actividades planificadas por Novatech con el Equipo de
proyecto del cliente. Durante esta etapa se establecen las relaciones profesionales entre el

personal de Novatech y del cliente.

Durante el desarrollo de esta actividad se pueden realizar ajustes al cronograma del proyecto y se
mantiene su actualizacion.

Implantaciéon de Proyectos de Software

1. Planificacion del | 5. Desarrollo de
proyecto. customizaciones
oL = o del 3 < Cliente
- -anzamiento de 6. Preparacion de datos
Mercadeo y Proyecto
[
Ventas
A A
s Soporey
3. Capacitacién 7. Simulacién mantenimiento.
Cliente 4w
A A
4. Construccion del Soporte techico
8. Arranque
modelo
Planificacion > 3
9. Soporte Post
Implantacion
A,

10. Cierre del proyecto
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2.1 PRESENTACION DEL PROYECTO.

El objetivo es dar a conocer al Equipo de proyecto del cliente, a las gerencias de area y a la alta
gerencia, los lineamientos generales del proyecto, para ello se hace uso del documento DR-P-
SR-01-03 Presentacion Proyecto Kick off lanzamiento.

2.2 DEFINICION Y REVISION DEL ALCANCE, OBJETIVOS, PREMISAS Y
EXPECTATIVAS.

En esta actividad se define el alcance del proyecto, en término de areas de la organizacion
involucradas y modulos del sistema, asi como de sitios fisicos y entes legales, para ello el Lider
de implantacidn guia un taller con base en las definiciones realizadas en la oferta y contratos.

Adicionalmente se definen los objetivos, premisas y expectativas, que para el proyecto tienen
tanto la organizacién como las personas, incluyendo aquello identificado en el proceso de venta.
El resultado de este ejercicio se registra en el Contrato Interno.

2.3 DEFINICION DE METODOS DE COMUNICACION.

El Lider de implantacion sugiere la estructuracion de un plan de comunicacion de los temas
relativos al proyecto a las diferentes instancias de la organizacion relacionadas con el proyecto,
como son: el Equipo, el Comité ejecutivo, las gerencias y los empleados en general de la
empresa. En conjunto con el Equipo se depura y acuerda un esquema de comunicacion con sus
actividades y responsables definidos. Ver Plan de Comunicacion.

2.4 DEFINICION DE FUNCIONES DEL EQUIPO DE PROYECTO.

Se revisa y explica con el Equipo de proyecto las funciones de los participantes en el mismo,
estas se incluyen en el Contrato Interno.

2.5 REVISION Y APROBACION DEL CRONOGRAMA DEL PROYECTO.

Se presenta la metodologia de implantacion en detalle haciendo uso de la presentacion
Introduccién metodologia Target Enterprise DR-P-SR-01-04 y se revisa el cronograma con
los miembros del Equipo de proyecto, explicando cada una de las instancias del mismo, las
actividades involucradas, los responsables y los tiempos establecidos, es importante al término
de esta reunién traspasar el cronograma al Gerente de Proyecto, quien a partir de la fecha lo
debera administrar y actualizar.

2.6 DEFINICION DE ESQUEMA DE TRABAJO Y AGENDAS PARA EL EQUIPO DE
PROYECTO Y COMITE EJECUTIVO.

Se especifica normativas bésicas relacionadas a frecuencia de reuniones y sus agendas, para
tener revisiones de estatus y de acciones siguientes, se recomienda el uso de las Agendas
correspondientes para el registro de horarios de trabajo y manejo de documentacién. Las
resoluciones se incluyen en el Contrato Interno y se inicia el uso de las Actas para Equipo de
proyecto y Comité ejecutivo.

2.7 IDENTIFICACION DE RIESGOS.

El lider de implantacidn se retne con el gerente de proyecto y efectdan el analisis de riesgo de
acuerdo a los resultados el gerente de proyecto administra los riesgos identificados y toma las
medidas correspondientes.

2.8 DOCUMENTACION DEL PROYECTO.

Los documentos resultantes de las actividades descritas se archivan en el “BluePrint” del

proyecto o archivo del cliente. De este archivo se manejan dos copias, una en el sitio del cliente
a cargo del Equipo de proyecto y otra a cargo del Lider de implantacion.
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7  CAPACITACION

Consiste en la transferencia de conocimientos sobre los productos o0 médulos contratados por el
cliente. Ver P-SR-02 Capacitacion.

8 CONSTRUCCION DEL MODELO DEL NEGOCIO

En esta fase, se desarrolla una lista de procesos de la empresa, con su respectivo diagrama de
flujo. El resultado obtenido se incluye en el archivo del cliente. Se utiliza como documento de
referencia la metodologia descrita en el DR-P-SR-01-01 Manual de elaboracion del modelo de
control del negocio.

A partir de esta fase de la implantacién, el Equipo de proyecto se relne preferentemente cada
semana para efectuar seguimiento del proyecto, los resultados de la reunién se registran en el
Acta de Equipo de proyecto.

8.1 DEFINICION DE PROCESOS DE LA EMPRESA

Los Especialistas de producto asesoran al cliente en la identificacion de los procesos de la
empresa que seran cubiertos durante el proceso de implantacion. El Equipo de proyecto del
cliente documenta los procesos identificados en los formatos Modelo de Control del Negocio,
Procesos de Negocio Definidos y cuando se considere necesario en Flujos de Proceso de
Negocio Definidos.

8.2 CONFRONTACION DE LA APLICACION VERSUS REQUERIMIENTOS

Los Especialistas de producto con el Equipo de proyecto son responsables de confrontar los
requerimientos del cliente descritos en sus procesos con la funcionalidad del software. Como
resultado de esta evaluacion actualizan conjuntamente el formato Procesos de Negocio
Definidos, identificando su grado de cumplimiento.

8.3 IDENTIFICACION DE MODIFICACIONES AL SOFTWARE

Una vez cumplido el paso anterior, el Especialista de producto de Novatech y el Equipo de
proyecto del cliente analizan uno a uno aquellos temas el los que el software no cubre
completamente los requerimientos, pues se debe procurar que la organizacion adapte las
practicas de negocio sugeridas por el software y cuestione sus propias practicas efectuando un
benchmark de procesos. Si una vez efectuada esta labor se determina que se modifica el software
para cubrir temas criticos, se procede detallando el objetivo y alcance de dichas modificaciones,
de acuerdo al formato Solicitud de Customizaciones e Interfaces. Un resumen de las solicitudes
se registra en la Lista de Customizaciones e interfaces.

84 DESARROLLO DEL PROTOTIPO

El Equipo de proyecto, es responsable de elaborar un prototipo de operacion de la empresa
utilizando el software adquirido. Se prepara un informe sobre el modelo de operacion que
incluye los formatos: Modelo de Control del Negocio, Procesos de Negocio Definidos y Flujos
de Proceso de Negocio Definidos.

En caso de que en esta fase 0 a lo largo del proceso de implantacidn, se detecten anomalias en el
sistema, el usuario clave del &rea correspondiente, en conjunto con el Especialista de producto
reportan dicho problema de acuerdo a la instruccion Manejo de drdenes de soporte IT-SO-01-
01.
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85 APROBACION DEL CLIENTE

El resumen de lo realizado en la etapa 4.4 es sometido a la aprobacion del Comité ejecutivo. De
no ser aprobado se realizan las modificaciones necesarias al prototipo hasta obtener la
aprobacién definitiva del Comité ejecutivo.

Una vez efectuada esta actividad el Gerente de proyecto completa el Reporte de Satisfaccion del
Cliente #1. Solucion aprobada.

8.6 EVALUACION DEL IMPACTO ORGANIZACIONAL
El Equipo de proyecto es responsable de documentar el impacto de las modificaciones sobre los

procesos actuales de la compafila. Como resultado de la evaluacion del impacto de las
modificaciones, se elabora el Analisis de impacto organizacional.

DESARROLLO DE CUSTOMIZACIONES

Durante esta fase el responsable técnico del Equipo de proyecto, con la colaboracion del
Especialista técnico de Novatech, realiza la personalizacion del software necesaria para lograr su
operacion conforme los requerimientos identificados en 4.3

Los pasos que esta fase incluye son:

8.7 PLANIFICACION Y DISENO DEL REQUERIMIENTO FUNCIONAL

El responsable técnico del Equipo de proyecto del cliente con la colaboracion del Especialista
técnico de Novatech analiza detalladamente los cambios que se deben hacer al sistema y los
reportes que seran generados utilizando como fuente de informacién los registros completados

durante la etapa 4.3. Ver formato Solicitud de Customizaciones e Interfaces.

Los miembros del Equipo de proyecto y los Especialistas de producto colaboran durante esta
etapa en la definicién detallada de la Customizacion.

8.8 APROBACION DEL DISENO

El Gerente de proyecto y el Lider de implantacion aprueban los disefios de las customizaciones
planificadas por el Equipo de proyecto. Este paso es importante para evitar un exceso de
solicitudes, que pueden afectar la duracién y alcance del proyecto.

8.9 DESARROLLO DE LAS CUSTOMIZACIONES

a. Customizaciones elaboradas por el cliente.

El responsable técnico del Equipo de proyecto puede elaborar los cambios o adiciones a la
funcionalidad del software. Se recomienda el uso del DR-P-SO-07 Guia para documentar
customizaciones. El Especialista técnico de Novatech asesora al cliente durante el desarrollo de
las customizaciones.

b. Customizaciones elaboradas por Novatech.

Se realizan de acuerdo al P-SR-04 Elaboracion Customizacion o localizaciones.

8.10 VALIDACION DE CORRECTO FUNCIONAMIENTO

El responsable técnico notifica a los otros miembros del Equipo de proyecto del cliente que los
cambios estan listos y le entrega la lista de componentes modificados o afiadidos. El responsable

funcional del Equipo de proyecto prueba la nueva funcionalidad implementada, tratando de
cubrir todos los casos posibles incluso condiciones de excepcidn.
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Los Especialistas de producto de Novatech colaboran con el cliente durante la validacién de
correcto funcionamiento.

En caso de existir problemas en la funcionalidad desarrollada, el responsable funcional elabora
una lista con el detalle de todos los problemas encontrados para que puedan ser analizados y
corregidos por el responsable técnico.

8.11 APROBACION DEL CLIENTE

El responsable funcional del area es responsable de aprobar las modificaciones o nuevos
desarrollos realizados en el software. De existir inconvenientes se depuran las customizaciones
hasta obtener su aprobacién.

9 PREPARACION DE DATOS.

En esta fase, se efectda la seleccion, depuracion, codificacion y preparacion de los datos que el
sistema y la organizacion requieren para su operacion.

Se distinguen dos tipos de informacion, datos estaticos y datos dinamicos, los primeros son
aquellos datos estables en el tiempo que no cambian con las transacciones del dia a dia, por
ejemplo Maestros de articulos, de clientes, etc. Mientras que los segundos constituyen aquellos
datos que varian conforme se producen las transacciones, por ejemplo, saldos de inventario,
saldos de clientes, etc.

La preparacion de datos se efectla para ambos grupos, a lo largo del proceso de implantacién, y
para ello se llevan a cabo las siguientes etapas:

9.1 IDENTIFICACION.

Una vez construido el modelo de negocio en la fase 4, se determina los datos necesarios para la
operacion del software, para ello se revisa los procesos de negocio definidos y se elabora una
Lista de datos requeridos, en donde se incluye un ejemplo que ayuda a identificar dichos datos.
(Incluye las matrices de datos y sus instrucciones).

9.2 CODIFICACION.

Para los datos identificados, se define la estructura de codificacion que se ingresa al sistema,
considerando las restricciones del mismo (nimero de caracteres, alfanumérico o numérico, etc.)
y principalmente buscando simplificar y optimizar el uso de los datos por parte del cliente. El
cliente documenta su propio esquema de codificacion para consultas y modificaciones futuras.

9.3 PREPARACION Y DEPURACION.

Cuando ya se ha identificado aquellos datos que requiere, se inicia la preparacion de los mismos,
que consiste en recoger la informacion existente en el sistema antiguo o en los registros
manuales de la compafiia, depurarlos y estructurarlos en los formatos que requiere el sistema.

94 CARGA DE DATOS. INCLUYE PRUEBAS

Para efectuar la carga de la informacion al nuevo sistema, existen dos alternativas, el ingreso
manual de la informacion o el ingreso a través de programas que permiten la conversion de
informacion desde los sistemas vigentes o desde archivos planos. Dependiendo del dato, se
utiliza uno u otro mecanismo, para el caso de carga automatica se efectian pruebas de los
programas verificando el correcto funcionamiento de los mismos o la necesidad de ajustes y
modificaciones haciendo uso del Plan de conversion de datos.

Estas pruebas se realizan tanto para datos estdticos como dindmicos. La constancia de

realizacion y los resultados de estas pruebas se consigna en las actas de las reuniones semanales
del Equipo de proyecto.
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9.5 VALIDACION Y ACEPTACION.

Una vez realizada la carga manual o automatica de los datos, estos son revisados por los
miembros del Equipo de proyecto del cliente, quien valida que la informacion existente en el
sistema es correcta y consistente con la de los sistemas vigentes o con los registros manuales.
Para formalizar la revision aceptacion de la informacidn se consignan las firmas del Lider de
implantacion y del Gerente de proyecto en el Plan de conversion de datos.

Una vez efectuada esta actividad el Gerente de proyecto completa el Reporte de Satisfaccion del
Cliente #2. Conversién de datos.

10 SIMULACION

Una vez que se cuenta con un modelo de negocio definido y aprobado, se efectia la simulacion
de los procesos, es decir se prueba el modelo de negocio simulando la operacion de la compafiia
a través de los mismos. Para ello, se prepara el ambiente de la simulacidn, seleccionando los
datos, procesos, usuarios que participan y la extension de la misma.

Esta etapa de simulacion puede constituirse de varias instancias, con un méximo de tres,
dependiendo del producto, de la complejidad y alcance del proyecto. EI nimero de instancias de
simulacion lo determina el Gerente de servicios al momento de estructurar el Plan de proyecto.

Cuando el proyecto incluye Gnicamente una simulacion, en ella participan tanto el Equipo de
proyecto como los usuarios finales, en proyectos con dos o tres instancias de simulacion, al
menos en una de ellas (la Ultima) se debe involucrar a usuarios finales, las otras las Ilevan a cabo
los miembros del Equipo de proyecto.

Cada instancia dentro de esta etapa consta de las siguientes fases:
10.1 PLANIFICACION DE LA SIMULACION.

Por medio de un taller de trabajo dirigido por el Lider de Implementacion y en el que participan

el Equipo de proyecto de cliente y los Especialistas de producto de Novatech, se determina:

Q Los procesos del negocio, que mayor relevancia tienen y que se deben ejecutar simulando la
operacion de la compafiia. (Casos tipicos y excepciones)

Q El orden de ejecucion de dichos procesos. Se procura que la secuencia elegida sea acorde a
la realidad de la operacion de la organizacién.

Q El responsable de la ejecucion de cada uno de los procesos. Dependiendo de la instancia del
proyecto los responsables son el Equipo de proyecto del cliente o los usuarios finales.

Q El set de datos que se va a emplear para llevar a cabo la simulacion.

Q Eltiempoy lugar que se va a destinar a la simulacion de los procesos.

Esta informacion se registra en la Planificacion de la simulacion, la que debe ser revisada por los
asesores de Novatech.

10.2 CONSTRUCCION DEL SET DE DATOS

Para llevar a cabo la simulacion de las operaciones empleando los procesos del Modelo de
negocio, se necesita construir un set de datos con la informacion necesaria para que la ejecucion
de los procesos sea posible.

Esta informacidn se recopila de las diferentes areas de la organizacion y se registra en la base de
datos del sistema. Se incluyen las tablas generales y datos maestros (de acuerdo a lo definido en
6.1 Identificacién de datos). En caso de que la implantacion incluya Gnicamente una simulacion,
la informacion que se utiliza es informacion real de la organizacion.

En proyectos de implantacién en los que se efectlan dos o tres simulaciones, al menos una de

ellas (la ultima) se realiza con datos reales. Para verificar que la informacion esté completa se
usa la Planificacion de la simulacion.
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10.3 PRUEBA DE LOS PROCESOS.

Una vez que la planificacion se efectla y el set de datos esta listo se da inicio a la prueba de los
procesos, en el orden especificado en la planificacién. Se reproduce la operacion de la
organizacion incluyendo aquellas excepciones de los procesos, cualquier observacion sobre la
falta de aplicabilidad del mismo, falta de datos u otro tema relevante se registra en el formulario
de Planificacion de la simulacidn, la que es empleada para completar la informacion y depurar el
modelo de negocio.

Es importante considerar que como resultado de la simulacién se efectian modificaciones al
Modelo de negocio y a los procesos de negocio por lo que en algin caso puede ser necesario
poner a consideracion del Comité ejecutivo dichas modificaciones o ajustes, de acuerdo a lo
definido en el punto 4 del presente procedimiento. (Construccion del Modelo de negocio)

En la Ultima simulacion que se efectle se prueban, adicionalmente a los procesos, las actividades
necesarias para la puesta en marcha del sistema, descritas en 8.1

Una vez efectuada esta actividad el Gerente de proyecto completa el Reporte de Satisfaccion del
Cliente #3. Simulacion.

11  ARRANQUE

Cuando se ha efectuado las simulaciones y se ha verificado por una parte que el modelo de
negocio cubre los requerimientos de la compafiia y por otro lado que los datos de la organizacién
se encuentran revisados y alimentando la base de datos, se procede a la puesta en marcha del
sistema. Para ello se sigue los siguientes pasos:

11.1 CAPACITACION A USUARIOS FINALES.

El Equipo de proyecto del cliente con los asesores de Novatech planifican la realizacién de la
Capacitacion a usuarios finales de acuerdo al cronograma establecido.

El Equipo de proyecto del cliente es el responsable de dictar la capacitacién a los usuarios
finales, se sugiere al final de la misma evaluar al instructor y a los participantes en cuanto a los
conocimientos adquiridos.

11.2 PLANIFICACION DEL ARRANQUE.

Basandose en la informacion de la Planificacion de la simulacion final que se efectle, se
estructura un Plan de arranque, que incluye las actividades que la organizacién debe realizar
preparandose para la puesta en marcha del sistema y las actividades que se deben llevar a cabo
en el sistema de informacién.

Para esto se realiza un taller, dirigido por el Lider de Implementacion y con la presencia del
Equipo de proyecto del cliente y los Especialistas de producto. El resultado de este taller se lo
registra en el Plan de Arranque.

Cada una de las actividades tiene asignada una fecha limite de ejecucion y un responsable. Para
la verificacion del avance de las actividades, se emplea los Checklist de arranque, que el Gerente
de Proyecto monitorea al menos una vez a la semana.

Dentro de la planificacion se fija también la fecha de puesta en marcha del sistema o fecha de
arranque, la que se comunica y valida con el Comité Ejecutivo, obteniendo su aprobacion.

Durante esta fase se establece el Esquema de soporte que consiste en definir y comunicar a la
organizacion como se efectuara el apoyo a usuarios finales una vez que arranque con el nuevo
sistema.

Se recomienda que cada miembro del Equipo de proyecto, apoye en primera instancia a aquellos

usuarios finales que fueron capacitados por él. A su vez el usuario clave del Equipo es soportado
por el Especialista de Novatech.
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Dependiendo de la compafiia y alcance del proyecto se puede definir una instancia adicional de
soporte que es llevada a cabo por un usuario final “especializado”, que atiende a un grupo de
usuarios finales. Este usuario final especializado es atendido por el miembro del Equipo de
proyecto del area correspondiente o por el Especialista de producto.

11.3 CARGA DE DATOS

Para la puesta en marcha del sistema se requiere que la informacion necesaria para llevar a cabo
los procesos de la organizacion se encuentre registrada en la base de datos del software.

La carga de datos se produce en dos etapas, una primera para los datos estaticos, los que
previamente (actividad 6 del Procedimiento de implantacion) han sido depurados y preparados, y
una segunda inmediatamente anterior al arranque con los datos dinamicos.

Para efectuar la carga se sigue los procedimientos definidos en la actividad 6, haciendo uso de
los programas desarrollados para el efecto, cuando aplique. Para efectuar seguimiento se utiliza
el Plan de conversion de datos y el Checklist de arranque.

114 PUESTA EN MARCHA

Cuando se ha verificado por medio del Checklist de arranque, que la organizacién y el sistema
estan listos para el inicio de su operacion, se lleva a cabo la etapa final del Plan de arranque, que
consiste en el registrar de las transacciones y operaciones en el nuevo sistema. Para dar este paso
final se debe llenar en conjunto con el Equipo de proyecto el Documento de autorizacién de
arranque.

Durante los primeros dias se monitorea permanentemente el desempefio de los usuarios finales,
la capacidad de soporte por parte del Equipo de proyecto y de los Especialistas y la aplicabilidad
de los procesos, asi como el hardware, software y comunicaciones.

12 SEGUIMIENTO

A partir de la fecha de puesta en marcha del sistema en la organizacion, se inicia la etapa de
seguimiento de la operacion, en la que se monitorea el uso de los procesos en cada una de las
areas, se afina dichos procedimientos y se identifica oportunidades de mejora en el mediano
plazo.

El Equipo de proyecto del cliente provee el soporte de primera linea a los usuarios finales,
reforzando la capacitacion, resolviendo inquietudes o consultas. Los Especialistas de producto
conforman el soporte de segunda linea apoyando al Equipo de proyecto en la resolucion de
problemas o inquietudes surgidas por la operacién del sistema.

En esta etapa se instruye al cliente en el mecanismo de Soporte para la resolucion de problemas
detectados en el software, de acuerdo a los documentacién del proceso de Soporte y
Mantenimiento.

13 CIERRE DEL PROYECTO

Una vez transcurrido el tiempo especificado para la fase de seguimiento, y de comin acuerdo
con el cliente se firma el Acta de entrega recepcion del proyecto, dando por concluida la etapa de
implementacion e iniciando formalmente la atencion del cliente a través del mecanismo de
Soporte.

Asi mismo, se solicita al Gerente de proyecto realizar la Evaluacién de asesores al fin del
proyecto.
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6. REFERENCIAS:

MF-01 Manual de Funciones.
P-MV-01 Venta de productos y servicios.
P-SR-02 Servicio de Capacitacion.
DR-P-SR-01-01 Manual de elaboracién del modelo de control de negocio.
DR-P-SR-01-02 Perfil sugerido Equipo de proyecto.
DR-P-SR-01-03 Presentacion Proyecto Kick off lanzamiento.
DR-P-SR-01-04 Presentacion Introduccién Metodologia Target
DR-P-SR-01-05 Lista de software
DR-P-SR-01-06 Lista de metodologias sugeridas
DR-P-S0-01-07 Guia para documentar customizaciones
7. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPS.
RETEN.
Planificacion del proyecto
F-P-SR-01-01 Cronograma de proyecto. Archivo del cliente |Un afio luego del| Gerente de
arranque en Vivo| Servicios
del proyecto
F-P-SR-01-02 Notificacion a integrantes | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Formato libre. Equipo de proyecto. implantacion
F-P-SR-01-03 Entrevista a Equipo  de | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
proyecto. implantacion
F-P-SR-01-04 Reporte de actividades y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
del proyecto. arranque en vivo | implantacion
del proyecto.
Lanzamiento del proyecto
F-P-SR-01-05 Contrato Interno Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacién
F-P-SR-01-07 Plan de Comunicacién Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacién
F-P-SR-01-08 Agenda para Comité Ejecutivo, | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacién
F-P-SR-01-09 Acta de Equipo de | Archivo del cliente |Un afio luego del| Lider de
proyecto_comite ejecutivo. arranque en vivo|implantacion
del proyecto.
F-P-SR-01-10 Anélisis de riesgo Archivo del cliente | Tres afios Lider de
implantacion
Construccion del modelo de
negocio
F-P-SR-01-11 Modelo de Control  del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Negocio, implantacion
F-P-SR-01-12 Procesos de Negocio Definidos | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
y implantacion
F-P-SR-01-13 Flujos de Proceso de Negocio | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Definidos implantacion
F-P-SR-01-14 Solicitud de Customizaciones e | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Interfaces. implantacion
F-P-SR-01-15 Lista de Customizaciones e | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
interfaces. implantacion
F-P-SR-01-16 Reporte de Satisfaccion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Cliente #1. Solucion aprobada. implantacion
Desarrollo de
customizaciones
F-P-SR-01-17 Analisis de impacto | Archivo del cliente | Tres afios Lider de

organizacional.

implantacion
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Preparacion de datos

F-P-SR-01-18 Lista de datos requeridos. Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de
arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-19 Plan de conversion de datos. Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de
arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-20 Reporte de Satisfaccién del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
Cliente #2. Conversion de implantacién
datos- simulacion.

Simulacién

F-P-SR-01-21 Planificacion de la simulacion. | Archivo del cliente |Un afio luego del| Lider de
arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-22 Reporte de Satisfaccion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de

Cliente #3. Simulacion. implantacion
Arranque

F-P-SR-01-24 Plan de Arranque. Archivo del cliente | Tres afios Lider de

implantacion

F-P-SR-01-25 Esquema de soporte Archivo del cliente | Un afio luego del| Lider de
arranque en vivo|implantacion
del proyecto.

F-P-SR-01-26 Checklist de arranque. Archivo del cliente | Tres afios. Lider de

implantacién
Cierre de proyecto

F-P-SR-01-27 Documento de autorizacion de | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
arrangque implantacién

F-P-SR-01-28 Acta de entrega recepcion del | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
proyecto implantacién

F-P-SR-01-29 Evaluacién de asesores (al fin | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
del proyecto) implantacién

Sin codigo Seguimiento a objetivos. Oficina Gerente de |1 afio. Gerente de

Servicios. Servicios
Control de proyectos

F-P-SR-01-04 Reporte de actividades y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
del proyecto. arranque en vivo | implantacion

del proyecto.

F-P-SR-01-06 Resumen de asistencia y gastos | Archivo del cliente | Un afio luego del | Lider de
de consultores. arranque en vivo | implantacion

del proyecto

F-P-SR-01-23 Resumen de facturacion y | Archivo del cliente | Tres afios Lider de
rentabilidad implantacion y

Gerente de
servicios.
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Anexo No. 6 Procedimientos de Soporte y Mantenimiento

P-SO-01: SOPORTE Y MANTENIMIENTO
1. OBJETIVO:

Describir el proceso mediante el cual Novatech brinda a sus clientes el soporte y mantenimiento de los
productos de software.

2. ALCANCE:
Este procedimiento implica:

- Laprovision de soporte a clientes que tengan vigente un acuerdo con Novatech..
- Laactualizacion y mantenimiento del software.

3. RESPONSABILIDADES:

El Gerente de Soporte es el responsable de coordinar las actividades de soporte y mantenimiento y
monitorear que estos se cumplan.

El cliente es responsable de reportar cualquier duda o error en relacion con el software y proporcionar la
informacidn necesaria para la investigacién del problema.

Los Especialistas funcionales y técnicos son responsables de analizar y resolver las inquietudes y
problemas reportados por los clientes.

4. DEFINICIONES:

Soporte: Provision de ayuda al cliente en relacion con el software proporcionado por
Novatech.
Mantenimiento: Actualizacién del software debido a correccién de errores y/o mejora o cambio

de la funcionalidad.

5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:
A continuacion se describen las actividades relacionadas con este proceso.
5.1 Manejo de 6rdenes de soporte.
Consiste en la provision de ayuda al cliente en relacion al software proporcionado por Novatech,
esto incluye: correccion de errores, aclaracion de funcionalidad del producto, aclaracion de la
documentacion, guias para la operacion del software, instalacion de parches para correccion de
errores. Ver instructivo 1T-SO-01-01 Manejo de 6rdenes de soporte.

5.2 Mantenimiento del software

Consiste en la actualizacién del software por un defecto encontrado, por cambios 0 mejoras en la
funcionalidad. Ver instructivo IT-SO-01-03 Mantenimiento de software.

5.3 Visitas de soporte
Visitas programadas a los clientes a fin de realizar un levantamiento de los inconvenientes que tienen
con el software y que no han sido reportados mediante 6rdenes de soporte a Novatech para

proporcionar  soluciones que cubran sus necesidades. Ver instructivo 1T-SO-01-02 Visitas de
soporte.
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14 6. REFERENCIAS

IT-SO-01-01 Manejo de 6rdenes de soporte.
IT-SO-01-02 Visitas de soporte
IT-SO-01-03 Mantenimiento de software
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Anexo No. 7 Procedimientos de Apoyo Técnico a los Proyectos

P-TE-01 APOYO TECNICO A LOS PROYECTOS DE TECNOLOGIA
1. OBJETIVO:

Describir los procesos mediante los cuales se brinda soporte técnico a los clientes en los campos de
software, hardware y telecomunicaciones.

2. ALCANCE:
Instalacion del software proporcionado por Novatech en los servidores de los clientes.

Soporte a los clientes que necesiten realizar ajustes de desempefio en sus equipos y que tuvieren instalado
el software proporcionado por Novatech.

Instalacion de nuevos binarios por correcciones realizadas al software proporcionado por Novatech.
Soporte técnico cuando el cliente requiera realizar migraciones de versiones del software distribuido por
Novatech, por migracion a nuevas versiones de base de datos y por reorganizacion de base de datos,
debido a la fragmentacion de las estructuras.

Instalacion de los codigos de licencia para el funcionamiento permanente del software.

Soporte a la gestion comercial, para realizar el dimensionamiento de los equipos necesarios para el
correcto funcionamiento del software en las instalaciones del cliente.

3. RESPONSABILIDADES:

El Gerente Técnico es el responsable de establecer, implantar y actualizar este procedimiento y
monitorear su cumplimiento.

El cliente es responsable de reportar cualquier duda o error en relacion con el hardware y software y
proporcionar la informacién necesaria para la investigacion del problema.
4. DEFINICIONES:

Soporte técnico: Es la provision de ayuda al cliente interno o externo en relaciéon con el software
proporcionado por Novatech y su relacién con el hardware y las diferentes bases de datos, mas no con la
funcionalidad de éste.

Hardware: Son las maquinas que se utilizan para el procesamiento de informacién o para una tarea
especifica. Estas tareas son llevadas a cabo mediante software o firmware.

Software: Son los programas que se instalan en el hardware, para que éstos puedan llevar a cabo una
tarea especifica, y se los puede clasificar de manera general en:

e Software de Base. Son los programas que permiten que el hardware acepte comandos u drdenes
y generalmente son llamados Sistemas Operativos.

e Software de Aplicacion. Son los programas que permiten que el hardware lleve a cabo una tarea
determinada.
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5. DESCRIPCION.

A continuacion se describen cada una de las actividades del proceso:

5.1 Instalacion de Software.

Consiste en la instalacion del software de aplicacion en los servidores del cliente, de acuerdo a las
especificaciones del fabricante. Una vez realizada la instalacion, el software quedara operativo para que
se siga adelante en los procesos de implantacion. Ver instructivo I T-TE-01-01 Instalacién de software
5.2 Ajustes de desempefio.

Este proceso permite, una vez que el cliente esté en operacién plena, realizar ajustes que pueden mejorar
el desempefio de los equipos en los cuales esta instalado el software. Estos ajustes pueden realizarse a
nivel de Sistema Operativo, Base de Datos y a nivel de parametros propios de la aplicacién. Ver
instructivo IT-TE-01-02 Ajustes de desempefio.

5.3 Instalacion de nuevos binarios.

Este proceso consiste en la instalacion de nuevas versiones de los archivos binarios del software de
aplicacion y que permite instalar las correcciones realizadas a los programas que utiliza dicha aplicacién.
Ver instructivo IT-TE-01-03 Instalacion de porting sets

5.4 Actualizacion de versiones de software

Consiste en ayudar al cliente a realizar la migracion del software, debido a una de las siguientes causas:

e  Cambio de versidn del sistema Operativo del servidor.
e Cambio de versién de base de datos del servidor.
e Cambio de hardware.

Ver instructivo IT-TE-01-04 Reorganizacién y migracion de bases de datos.

55 Reorganizacion de base de datos.

De requerir un proceso de reorganizacién de base de datos, debido a la fragmentacién de las estructuras
de datos (tablas), se consideran la DR-P-TE-01-01 Guia de reorganizacion de bases de datos.

5.6 Instalacion de codigos de licencia del software.

Consiste en la consecucion de los cddigos de licencia que permitan al software del cliente tener una
instalacion operativa. Ver instructivo IT-TE-01-05 Instalacion de licencias.

5.7 Dimensionamiento de recursos técnicos.

Para suministrar las especificaciones de los equipos, software de base, requerimientos de
telecomunicaciones y otras recomendaciones, que necesitard el cliente, de acuerdo a los requerimientos de

la aplicacion para tener un sistema funcionando adecuadamente, en las instalaciones del cliente. Ver
instructivo IT-TE-01-06 Dimensionamiento de recursos técnicos.

5.8 Cuidados con la propiedad de los clientes.
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Cuando un cliente entrega software, hardware o informacion como bases de datos a Novatech, para
pruebas o instalaciones, estos son custodiados mientras estan a cargo del Gerente Técnico. De ocurrir
algln incidente con los mismos, se registran y comunican al cliente.

El Gerente Técnico delegara a un especialista técnico para los recursos del cliente en poder temporal de
Novatech, sean registrados en un documento que detalle lo recibido o en el registro de Inventario del

cliente.

Una vez que se ha coordinado con el cliente la entrega del software, se procede a la elaboracién de un
Acta de entrega/recepcion, en el cual se detalla el contenido del producto de software que se entrega al

cliente.

6. REFERENCIAS:

IT-TE-01-01
IT-TE-01-02

IT-TE-01-03
IT-TE-01-04

IT-TE-01-05
15 IT-TE-01-06

7. REGISTROS:

Instalacion de Software
Ajustes de Desempefio.

Instalacion de Porting Sets
Reorganizacion y migracion de bases de datos.

Instalacion de Licencias
DIMENSIONAMIENTO DE RECURSOS TECNICOS

CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONSABLE
RETENCION
Sin cddigo. Comunicaciones a | PC del Gerente | 1 afio Gerente Técnico.
clientes por | Técnico.
incidentes en su
software, hardware o
base de datos.
F-P-TE-01-01 Inventario del cliente | File del cliente 1 afio Gerente Técnico.
Sin codigo. Documento que | File del cliente 1 afio Gerente Técnico.
detalla lo recibido
del cliente.
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Anexo No. 8 Procedimientos de Administracion

IT-AD-01: USO DE LA CAFETERIA
OBJETO

Se ha equipado la cafeteria para que las personas puedan tener la facilidad de traer su lunch y poder
servirse en un sitio apropiado para ello. La cafeteria no esta hecha para que las personas se sirvan café u
otros refrigerios en ese sitio durante las horas de trabajo.

No existen en la cafeteria ni bebidas ni alimentos comunitarios. Esto significa que cualquier cosa que se
encuentre en el refrigerador, o en el microondas, debe pertenecer a alguien. Se recomienda respetar éste
hecho, para que no existan problemas de reclamos entre todos.

Tampoco existird un fondo de caja chica para compra de colas, etc. Se seguird disponiendo de café,
azUcar y agua como responsabilidades de la oficina.

USO DE EQUIPOS

Se recomienda especial cuidado con el uso del microondas, no se pueden utilizar recipientes ni
utensilios metalicos para calentar la comida.

La puerta de la refrigeradora debe permanecer cerrada, se debe evitar dejar alimentos que se
descompongan o den mal olor a la misma. La persona que hace la limpieza tendré instrucciones de retirar
todos los alimentos que se encuentren en el refrigerador el dia viernes, de manera que no se queden alli
durante el fin de semana. Las personas deberan tomar el cuidado de retirar cualquier cosa que se deje en
el refrigerador para que no suceda que se eché a la basura algo que pertenecia a alguien.

Al final del dia se debe desconectar la cafetera. La responsable de esto seré la secretaria de finanzas y
marketing y en su ausencia la secretaria de la gerencia general. Si alguien utiliza la cafetera mas tarde,
él/ella mismo seréa responsable de apagar la cafetera.

LIMPIEZA Y ORDEN

Los desperdicios deben ser colocados en el tarro de basura. La vajilla personal debe ser lavada
inmediatamente después de su uso.

Quien utiliza una mesa debe dejar el sitio en las condiciones de limpieza en las que él/ella quisiera
encontrarlo.

Se recomienda que cualquier utensilio que se emplee, quede en su respectivo sitio, de manera que siempre
esté ordenada. No tenemos una persona en la organizacion que se encargue de ordenar el sitio de manera
permanente, por lo que ésta es una responsabilidad de todos.

El espacio de la cafeteria es pequefio y muy conectado con las oficinas, por lo que la practica de No
Fumar se extiende a la cafeteria..

HORARIO

El horario establecido por la empresa para el almuerzo del personal se debe respetar, para lo cual si es
necesario coordinar horarios para que todos puedan hacer uso de la cafeteria se lo deberd establecer
dentro de las 13hs y 14 hs.

AHORRO DE ENERGIA

La luz de la cafeteria debe permanecer apagada cuando no esté siendo utilizada. Es responsabilidad de

todos cuidar esto en todos los espacios de la Cia..
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Anexo No. 9 Procedimientos de Compras

P-CM-01: COMPRAS
1. OBJETIVO.

Definir las responsabilidades y actividades para realizar las adquisiciones de bienes y servicios que
aseguren las operaciones en Novatech SA.

2. ALCANCE.
Adquisicion de;

Hardware y software para uso interno.
Telecomunicaciones.

Licencias de software para clientes.
Servicios de entrenamiento.

Servicios de consultoria.

Bienes y servicios varios.

3. RESPONSABILIDADES:

El Gerente Técnico es el responsable de las compras relacionadas a telecomunicaciones, hardware y
software para uso interno, licencias de software para cliente

El Gerente Financiero Administrativo tiene a cargo las adquisiciones de bienes y servicios varios.

El Gerente General o de Consultoria aprueba la compra de servicios de entrenamiento y consultoria.

4. DEFINICIONES:

Na.

5. DESCRIPCION

5.1 Adquisiciones técnicas.
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ADQUISICIONES TECNICAS

Firma del
» Convenio de
uso

Convenio

v de uso
Inicio

GERENTE DE GERENTE GERENTE
AREA TECNICO FINANCIERO GERENCIA GENERAL
ADMINISTRATIVO
y
Solicitar L
adquisicion Rewspn y
- » aprobacion de
conforme a S
. la solicitud.
necesidades
\—p Andlisis técnico
dela
requisicion.
Requisicion
Solicitar
Cotizaciones a
Proveedores Proveedores
Calificados Calificados
Andlisis de .
cotizaciones Cotizacion
Negocia y
compra Orden
Compra
Recibe producto Recibe y verifica el producto
Factura

5.2 Adquisicion de licencias de software para el cliente.

La adquisicion de licencias de software para los clientes es responsabilidad del Gerente Técnico
considerando los siguientes lineamientos;
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Producto Instructivo

Baan IT-CM-01-01 Compra de licencias Baan.

Intuitive IT-CM-01-02 Compra de licencias Intuitive.
Forecast Pro. IT-CM-01-03 Compra de licencias Forecast Pro.
Sysgold IT-CM-01-04 Compra de licencias Sysgold.
Manhattan Asoc. IT-CM-01-05 Compra de licencias Manhattan Asoc.

La distribucién y los compromisos entre

respectivos contratos y acuerdos.

El contrato para el uso de las licencias del software se firma entre los clientes y el socio tecnoldgico.

Novatech facilita la promocién, venta y respaldo local de los productos.

El proceso general para la compra de licencias se define en el siguiente flujograma.

GERENTE FINANCIERO
ADMINISTRATIVO

Lista de Socios
tecnolégicos

GERENTE TECNICO

GERENTES MARKETING
Y VENTAS, CUSTOMER

CARE

Inicio

v

Recoleccion de
informacion requerida
por el proveedor

v

A

de compra.

Aprobacion de la orden

Generar la orden de
compra para el
proveedor de SW

A

A

Recepcion de la factura

5.3 Compra de servicios de capacitacion o consultoria.

Recepcion y revision
del producto

v

Instalacion

Orden de
compra

firmado.

Notificacion del contrato

Intuitive: IT-CM-01-02

BAAN-CAPS: IT-CM-01-01
Forecast pro: IT-CM-01-03

Sysgold ; IT-CM-01-04

otros

Novatech y el socio tecnolégico estdn definidos en los

La seleccidn de servicios de capacitacion u consultoria esta a cargo del Gerente responsable del

proyecto.
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Para la seleccion considera la competencia del consultor externo o instructor, relacionada con el
servicio a contratar.

La evaluacion se realiza posteriormente a la ejecucion del servicio. La reevaluacion se realizara
anualmente siempre que el servicio sea recurrente. Los resultados no conformes de la evaluacién y

reevaluacion son registrados sobre los documentos de compra.

5.4 Evaluacion y seleccion de proveedores y socios tecnolégicos.

En la seleccion del proveedor se considera:

e Aprobar a los proveedores vigentes al 1 de junio del 2003, registrados en la Lista de
proveedores aprobados.
e Para nuevos proveedores el Gerente Técnico aplica el formato Seleccién y evaluacion a
proveedores.

5.5 Reevaluacién de proveedores y socios tecnoldgicos.

La reevaluacion anual del proveedor respecto del cumplimiento de los acuerdos de compra se
registran sobre el mismo formulario.

El Gerente Técnico o Gerente Administrativo, cuando exista un desempefio insuficiente toman accion
y o suspenden al proveedor de la lista.

6. REFERENCIAS:

IT-CM-01-02  Compra de licencias Intuitive.
IT-CM-01-01  Compras de licencias Baan.
IT-CM-01-03  Compra de licencias Forecast Pro.
IT-CM-01-04  Compra de licencias Sisgold.
IT-CM-01-05  Compra de licencias Manhattan Asoc.
7. REGISTROS:
CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONS.
RETENCION.
F-P-CM-01-01 Orden de compra — requisicion. Archivo de | Tres afios Gerente de
administracion. Soluciones de
Negocio, Gte
Administrativo.
Sin codigo Lista de socios tecnologicos. Archivo Gte. | Permanente. Gte. Técnico.
Técnico.
Sin codigo Lista de proveedores aprobados. Archivo Gerente | Permanente. Gte. Adm.
F-P-CM-01-02 Seleccion y  evaluacion  de | Adm.
proveedores.
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Anexo No. 10 Procedimientos de Gestiéon de RRHH

P-RH-01 GESTION DEL RECURSO HUMANO

1. PROPOSITO

Describir los mecanismos para establecer el Manual de Funciones, el Plan de Entrenamiento y la
Evaluacién de Desempefio.

2. ALCANCE
Cubre la administracion del recurso humano contratado para la empresa.
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

MF: Manual de Funciones
Supervisor: Gerente, jefe de area o proyecto que tiene personal a cargo

4. RESPONSABLES:
El personal Supervisor es responsable de la elaboracién del Manual de Funciones, de la deteccion de
necesidades de entrenamiento, de la induccidén del empleado nuevo a la compafiia y de evaluar el

desempefio del personal a su cargo.

La Gerencia de Recursos Humanos actia como facilitadora de los procesos descritos en el parrafo
anterior, elabora y administra los Planes de Entrenamiento y Comunicacion Interna.

5. DESARROLLO
5.1 Manual de Funciones

La Gerencia General define la estructura organizacional de la compafiia, la que se incluye como parte del
Manual de funciones acapite MF-03.

Los Supervisores describen las responsabilidades y autoridades del puesto, los requisitos de la posicion y
el reemplazo programado en caso de ausencia del titular. Esto esta definido en el Manual de funciones,
acapites del MF-04 al MF-27.

5.2. Plan de Entrenamiento.

Los Supervisores identifican las necesidades de entrenamiento del personal a cargo y llenan la Solicitud
de entrenamiento.

Para detectar esas necesidades se apoyan en el Manual de Funciones, la Evaluacion del desempefio y los
requerimientos del proceso a su cargo.

La Gerencia de Recursos Humanos retine la informacion de los Supervisores a través de conversaciones y
solicitudes o utilizando el correo electrénico.

La informacién se detalla en los formatos Registro de asistencia, Solicitud de entrenamiento y Registro de
habilidades — experiencia.

Los datos obtenidos se incluyen en el Plan de Entrenamiento que luego se lo presenta a la Gerencia
General para su aprobacion. La Gerencia General revisa, modifica y lo aprueba. Autoriza la inversion.

Cuando se realiza un evento de capacitacion interna o externa, se deja constancia en el formato Registro

de entrenamiento o en el certificado del evento, una copia de este documento se archiva en la carpeta
personal.
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Luego de que un empleado ha participado en algln evento de entrenamiento, se recomienda evaluar los
resultados en el Registro de evaluacion del curso.

Un nuevo empleado, en los primeros dias de trabajo, recibe informacion corporativa y de la funcién
asignada de su Supervisor y de Recursos Humanos, se llena la informacion del Registro de Induccion.

La Gerencia de Recursos Humanos monitorea que el Plan de entrenamiento se cumpla y alimenta la
informacion de los eventos efectivamente realizados en el formato Verificacion del entrenamiento dado.

Para este registro toma como base, los datos consignados en los formularios correspondientes o de los
certificados de participacion.

5.4 Evaluacion de Desempefio
Personal que tiene contrato por tiempo definido:
Se procede de la siguiente manera:

Unas semanas antes de que se cumpla el tiempo para el cual fue contratado un empleado, Recursos
Humanos envia al Supervisor el formulario de Evaluacion de desempefio.

El Supervisor hace la evaluacion del desempefio del empleado. Si ésta es conforme, él decide mantener a
la persona dentro de la organizacién, caso contrario, decide separarla o iniciar acciones de mejora.

Personal que tiene contrato indefinido:
Se procede de la siguiente manera:

A fin de afio todo el personal es evaluado por su Supervisor utilizando el formulario Evaluacion de
Desempefio.

La informacion contenida en este formulario es utilizada por los Supervisores para hacer una revisién del
desempefio con cada uno de sus empleados y para planificar el entrenamiento del periodo siguiente.

Verificacién de la competencia.

Para determinar la competencia de cada persona en su funcion se utiliza el Registro de Verificacion de
habilidades - experiencia.

En la seleccion del personal nuevo se considera los requisitos definidos para cada funcién.
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6. REFERENCIAS

Manual de funciones.

7. REGISTROS:

Cddigo Nombre Ubicacion Tiempo  de | Responsable
Retencion
F-P-RH-01-01 Registro de | Recursos 2 afios Recursos Humanos
entrenamiento Humanos
F-P-RH-01-02 Registro de induccién Carpeta Mientras  la | Recursos Humanos
Individual persona es
empleada
F-P-RH-01-03 Solicitud de | Recursos 1 afio Recursos Humanos
entrenamiento Humanos
F-P-RH-01-04 Verificacion de | Recursos 2 afios Recursos Humanos
entrenamiento dado Humanos
F-P-RH-01-05 Registro de habilidades | Carpeta Mientras  la | Recursos Humanos
y experiencia. Individual persona es
empleada
F-P-RH-0-06 Evaluacion del | Carpeta Mientras  la | Recursos Humanos
desempefio Individual persona es
empleada
Sin cadigo Carpeta individual Recursos 10 afios Recursos Humanos
Humanos
Sin cadigo Plan de comunicacion | Recursos 2 afios Recursos
interna Humanos Humanos/Gte
Financiero-
Administrativo
Sin codigo Plan de entrenamiento Recursos 2 afios Recursos Humanos
Humanos
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Anexo No. 11 Procedimientos de Manejo de Mejoras de Gestion

P-SGC-01: MANEJO DE MEJORAS EN LA GESTION
1. OBJETIVO
Establecer lineamientos, documentar y ejecutar las mejoras en la gestién de los procesos a través de
acciones preventivas y correctivas, en respuesta a aquellas no conformidades potenciales o detectadas que
afecten al Sistema de Gestidn de Calidad, previniendo su recurrencia.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos donde existan o pudiesen existir no conformidades de producto, proceso o
sistema, que afecten o puedan afectar el cumplimiento de los requisitos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
No-conformidad: Incumplimiento de un requisito.
SAC-SAP: Solicitud de accién correctiva o preventiva.

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del Representante de la Gerencia que este procedimiento sea implantado
efectivamente.

5. DESCRIPCION
5.1 Fuentes de Accién Correctiva.

- Las no conformidades encontradas durante auditorias.

- Reclamos o quejas de los clientes que no entren en el esquema de Soporte.
- Desviaciones detectadas en los requisitos de los proyectos.

- Revisiones del sistema de gestion.

- Resultado del andlisis de la informacion de los procesos y proyectos.

5.2 Fuentes de Accion Preventiva.

- Resultado de acciones correctivas aplicables a otros procesos.
- Revision de los informes de los proyectos.

- Concesiones del producto dadas por el cliente.

- Reportes de visita.

- Reclamos de clientes.

- Revision de las sugerencias del personal.

5.3 Inicio y apertura de SAC-SAP.

Cualquier persona de la empresa puede detectar una desviacion, no conformidad o no conformidad
potencial, presentar de manera escrita la Solicitud de Accion Correctiva / Preventiva al Gerente de area o
Representante de la Gerencia y llenar la informacién correspondiente al acépite Identificacion de la no
conformidad o Identificacion de la no conformidad potencial.

El Gerente de area o Representante de la gerencia evalGan la importancia y el impacto, y acepta o
rechaza la solicitud.
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Ademas designa un responsable para la Investigacion y definicion del Plan de acciones correctivas o
preventivas, tomando en consideracion el conocimiento y experiencia en el tema. El Representante de la
gerencia asigna un namero secuencial al registro.

5.4 Investigacion y Plan de actividades.

El responsable asignado emplea el método més idoneo de Investigacion de la causa o causa potencial.
Puede solicitar la participacion de otros especialistas para una mejor definicion, ademas establece,
propone y coordina la ejecucion del Plan de actividades.

5.5 Verificacion del plan y de su eficacia.

El Gerente de area o Auditor interno verifica la implantacion y eficacia de las acciones. Una vez que los
documentos afectados, hayan sido revisados y las actividades implantadas sean verificadas, se procede a
cerrar la solicitud.

5.6 Seguimiento continuo.

El Representante de la Gerencia mantiene el Registro resumen de las solicitudes pendientes, para su
continuo seguimiento. Cerrada la Solicitud de Accion Correctiva/Preventiva esta se archiva bajo
responsabilidad del Representante de la Gerencia. El resumen del estado de las SAC — SAP se integra
como informacion para la revision gerencial.

5.7 Esquema de Soporte.

Las Ordenes de Soporte relacionadas con el producto, son recibidas, analizadas y solucionadas en el
proceso de Soporte y Mantenimiento.

6. REFERENCIAS:
Na.

7. REGISTROS:

cODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONSABLE
RETENCION

F-SC-01- 01 Solicitud de accion | Oficina de 4area o | Durante su | Gerente de area o
correctiva. proceso. investigacion e | Representante de la

F-SC-01-02 Solicitud de accién implantacion. Gerencia.
preventiva

F-SC-01-03 Registro resumen de | Oficina Representante | 1 afio Representante de la
SAC — SAP. de la Gerencia Gerencia.
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P-SGC-02: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
1. OBJETIVO

Administrar la documentacion del Sistema de Gestion de manera que las personas dispongan de los
documentos vigentes requeridos, y que se aplique solamente aquellos que han sido aprobados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los documento del Sistema de Gestién y a los registros generados en cada
proceso.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Documento controlado: Documento electronico o copia registrada entregada a los usuarios. Este
documento es actualizado cuando existe algin cambio.

Documento no controlado: Este documento no es actualizado cuando exista un cambio.

4. RESPONSABILIDAD

El Representante de la Gerencia define quien es el Administrador de los documentos.

Los documentos son elaborados y revisados por el responsable del proceso o actividad y aprobados por la
funcion inmediata superior o por la Gerencia mas relacionada a esa gestion.

5. DESCRIPCION

5.1 Elaboracién, revisién y aprobacién de documentos.

Cualquier persona de la empresa puede identificar la necesidad de la elaboracion o modificacion de un
documento. Quien identifique la necesidad coordina con los responsables del proceso o actividad y con el
Administrador de la documentacion la actualizacién del documento. Los responsables del documento
evalGan el impacto de la modificacién en el documento y deciden si es conveniente una difusion
adicional a los usuarios involucrados.

Los documentos nuevos o cambios aprobados en los documentos anteriores son notificados al
Administrador para la respectiva actualizacion en el archivo oficial de consulta para los usuarios:
\\Correont\iso_novatech

Los documentos de Recursos Humanos se archivan también en el PC de la Gerencia de Recursos
Humanos. La actualizacién tanto en el archivo central como en el PC asignado, es de su responsabilidad.

Los documentos del SGC para la oficina de Guayaquil son actualizados en el servidor correspondiente,
cada vez que existan cambios significativos en los procesos, esta actualizacion es evaluada y coordinada
por el gerente Administrativo.

El método para la elaboracion de documentos se encuentra detallado en el Instructivo 1T-SGC-02-01
Elaboracion de documentos.

5.2 Actualizacion e identificacion de cambios en los documentos.

El Gltimo cambio se resume en la tarjeta Control de Cambios al inicio de cada documento.

5.3 Distribucion de documentos.

Los documentos publicados en el directorio oficial son los vigentes, copias electronicas en otros

directorios no son autorizadas. De existir documentos impresos del Sistema de Gestion, estos tienen una
validez de 12 horas. En la impresidn se registra la fecha y hora.
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5.4 Documentos externos.

Se identifican y distribuyen de acuerdo a la Lista de Documentos Externos.

5.5 Control de registros.

Los registros se mantienen como evidencia de la realizacion de los procesos, se identifican con el codigo
0 nombre, para el archivo se definen la ubicacion, el tiempo de retencién y el responsable. En el acépite
Registros de cada documento se describen estos detalles.

Los registros originales son archivados por el responsable asignado en el rea donde se generan o utilizan,
pueden estar en cualesquier medio, ademas se asegura que sean debidamente recolectados y mantenidos
legibles, ubicados en instalaciones que prevengan dafio, deterioro o pérdida y que sean eliminados una
vez cumplido su tiempo de retencién.

Para esto Ultimo se tiene en cuenta la legislacion local, las normas nacionales e internacionales aplicables,
las condiciones contractuales y las necesidades propias de la empresa.

6. REFERENCIAS:

IT-SGC-02-01

7. REGISTROS:

Elaboracion de Documentos.

CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONSABLE
RETENCION
F-SC-02-01 Lista de documentos | Oficina del gerente | Durante su | Gerente de cada
externos. asignado. vigencia. area.
Sin cddigo. Notificaciones al | Pc del | 1 afio. Administrador de la

Administrador de la
documentacion para
la actualizacion en la
red.

Administrador de
la documentacion.

documentacion.
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P-SGC-03: AUDITORIA INTERNA
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la realizacion de Auditorias Internas, mediante un sistema organizado
que asegure la conformidad de los requerimientos establecidos.

2. ALCANCE
Las Auditorias Internas cubren los procesos contemplados en el Sistema de Gestion.
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Na.
4. RESPONSABILIDAD
El Representante de la Gerencia es responsable de que este procedimiento sea implantado.
5. DESCRIPCION
5.1 Plan anual
El Representante de la Gerencia elabora y actualiza anualmente el Plan anual de Auditorias Internas,
considerando que los procesos del Sistema de Gestion que deben ser auditados como minimo dos veces
al afio. El Plan anual de Auditorias es aprobado por el Gerente General.
La frecuencia de auditorias en un area o proceso puede ser modificada en funcion de:
Estado e importancia de la actividad.
Estado de Solicitudes de Accidn Correctiva / Preventiva.
Quejas de clientes
Resultado de auditorias.
Solicitud de un cliente o por un &rea de la organizacion
Cambios significativos en la administracion, organizacion y/o tecnologia.

5.2 Programa de auditoria.

El Representante de la Gerencia designa a un auditor lider de entre el grupo de auditores calificados de la
empresa, para que sea el responsable de la programacion y ejecucién de la auditoria.

Los auditores designados para la ejecuciéon de las auditorias deben ser independientes de las areas y
procesos a auditar.

El auditor lider tiene la responsabilidad de realizar y comunicar el Programa de Auditoria Interna, en este
incluye al menos:

- Objetivos, alcance y duracién de la auditoria.

- Criterios, normas o requerimientos internos y externos a emplearse.

- Lista de auditores participantes.

- Cronograma de actividades, incluyendo reuniones de apertura y cierre.
5.3 Ejecucion de la auditoria interna.

Contempla las siguientes actividades:

Reuniéon de apertura: Donde se explica el alcance, objetivos y cronograma de la auditoria a los
involucrados en la auditoria interna.
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Ejecucidn: Las técnicas a utilizarse pueden considerar: entrevistas, muestreo, revisién de evidencias,
documentos, registros y procesos operativos. En caso de encontrar desviaciones en la operacion, el
auditor detalla en una Solicitud de Accion Correctiva / Preventiva o la reporta como una observacion.
Reunién de cierre: El auditor lider presenta los hallazgos a los involucrados, resuelve cualquier
discrepancia con los auditados y entrega al Representante de la Gerencia el Informe de auditoria con un
resumen de los puntos relevantes encontrados.

Una vez que la no conformidad ha sido levantada, documentada y aceptada, el auditor responsable la
procesa conforme el procedimiento P-SC-01 Manejo de mejoras en la gestion.

Después del tiempo estipulado para la implantacion de la accién correctiva, el Auditor responsable puede
realizar el seguimiento correspondiente para verificar la eliminacién de la causa de la no conformidad.

5.4 Calificacion de Auditores Internos.

Para ser auditor interno de Novatech se deben cumplir con los siguientes requisitos:
1. Experiencia de al menos 1 afio en Novatech o empresas con servicios similares.
2. Haber aprobado el curso de auditoria interna.

3. Nivel de educacién superior.

Los registros de esta calificacion se archivan en Recursos humanos.

6. REFERENCIAS:
Na

7. REGISTROS:

CODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONSABLE
RETENCION
F-SC-03-01 Plan de auditoria | Gerencia 1 afio Gerencia Financiera
Financiera Adm. Adm.

F-SC-03-02 Programa de 1 afio Gerencia Financiera
auditoria interna. Adm.

F-SC-03-03 o sin | Informe de 1 afio Auditor lider

codigo. auditoria interna
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Anexo No. 12 Procedimientos de Gestién Técnica Interna
1. OBJETIVO:

Describir los procesos mediante los cuales se brinda soporte técnico a los clientes en los campos de
software, hardware y telecomunicaciones.

2. ALCANCE:
Instalacion del software proporcionado por Novatech en los servidores de los clientes.

Soporte a los clientes que necesiten realizar ajustes de desempefio en sus equipos y que tuvieren instalado
el software proporcionado por Novatech.

Instalacion de nuevos binarios por correcciones realizadas al software proporcionado por Novatech.
Soporte técnico cuando el cliente requiera realizar migraciones de versiones del software distribuido por
Novatech, por migracion a nuevas versiones de base de datos y por reorganizacién de base de datos,
debido a la fragmentacion de las estructuras.

Instalacion de los codigos de licencia para el funcionamiento permanente del software.

Soporte a la gestion comercial, para realizar el dimensionamiento de los equipos necesarios para el
correcto funcionamiento del software en las instalaciones del cliente.

3. RESPONSABILIDADES:

El Gerente Técnico es el responsable de establecer, implantar y actualizar este procedimiento y
monitorear su cumplimiento.

El cliente es responsable de reportar cualquier duda o error en relacion con el hardware y software y
proporcionar la informacién necesaria para la investigacion del problema.

4. DEFINICIONES:
Soporte técnico: Es la provision de ayuda al cliente interno o externo en relacién con el software
proporcionado por Novatech y su relacién con el hardware y las diferentes bases de datos, mas no con la
funcionalidad de éste.

Hardware: Son las maquinas que se utilizan para el procesamiento de informacién o para una tarea
especifica. Estas tareas son llevadas a cabo mediante software o firmware.

Software: Son los programas que se instalan en el hardware, para que éstos puedan llevar a cabo una
tarea especifica, y se los puede clasificar de manera general en:

e Software de Base. Son los programas que permiten que el hardware acepte comandos u Ordenes
y generalmente son llamados Sistemas Operativos.

e Software de Aplicacidn. Son los programas que permiten que el hardware lleve a cabo una tarea
determinada.

5. DESCRIPCION.

A continuacion se describen cada una de las actividades del proceso:

5.4 Instalacion de Software.

Consiste en la instalacion del software de aplicacion en los servidores del cliente, de acuerdo a las
especificaciones del fabricante. Una vez realizada la instalacion, el software quedara operativo para que

se siga adelante en los procesos de implantacién. Ver instructivo IT-TE-01-01 Instalacidn de software
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55 Ajustes de desempefio.

Este proceso permite, una vez que el cliente esté en operacién plena, realizar ajustes que pueden mejorar
el desempefio de los equipos en los cuales esta instalado el software. Estos ajustes pueden realizarse a
nivel de Sistema Operativo, Base de Datos y a nivel de parametros propios de la aplicacién. Ver
instructivo IT-TE-01-02 Ajustes de desempefio.

5.6 Instalacion de nuevos binarios.

Este proceso consiste en la instalacion de nuevas versiones de los archivos binarios del software de
aplicacion y que permite instalar las correcciones realizadas a los programas que utiliza dicha aplicacién.
Ver instructivo IT-TE-01-03 Instalacion de porting sets

5.4 Actualizacion de versiones de software

Consiste en ayudar al cliente a realizar la migracion del software, debido a una de las siguientes causas:

e Cambio de versidn del sistema Operativo del servidor.
e Cambio de versidn de base de datos del servidor.
e Cambio de hardware.

Ver instructivo IT-TE-01-04 Reorganizacién y migracion de bases de datos.

5.5 Reorganizacion de base de datos.

De requerir un proceso de reorganizacién de base de datos, debido a la fragmentacién de las estructuras
de datos (tablas), se consideran la DR-P-TE-01-01 Guia de reorganizacion de bases de datos.

5.6 Instalacion de cédigos de licencia del software.

Consiste en la consecucion de los cddigos de licencia que permitan al software del cliente tener una
instalacion operativa. Ver instructivo IT-TE-01-05 Instalacion de licencias.

5.7 Dimensionamiento de recursos técnicos.

Para suministrar las especificaciones de los equipos, software de base, requerimientos de
telecomunicaciones y otras recomendaciones, que necesitara el cliente, de acuerdo a los requerimientos de

la aplicacion para tener un sistema funcionando adecuadamente, en las instalaciones del cliente. Ver
instructivo IT-TE-01-06 Dimensionamiento de recursos técnicos.

5.8 Cuidados con la propiedad de los clientes.

Cuando un cliente entrega software, hardware o informacion como bases de datos a Novatech, para
pruebas o instalaciones, estos son custodiados mientras estan a cargo del Gerente Técnico. De ocurrir
algun incidente con los mismos, se registran y comunican al cliente.

El Gerente Técnico delegara a un especialista técnico para los recursos del cliente en poder temporal de

Novatech, sean registrados en un documento que detalle lo recibido o en el registro de Inventario del
cliente.
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Una vez que se ha coordinado con el cliente la entrega del software, se procede a la elaboracion de un
Acta de entrega/recepcion, en el cual se detalla el contenido del producto de software que se entrega al

cliente.

8. REFERENCIAS:

IT-TE-01-01
IT-TE-01-02

IT-TE-01-03
IT-TE-01-04

IT-TE-01-05

IT-TE-01-06
DR-P-TE-01-01

Instalacion de Software
Ajustes de Desempefio.

Instalacion de Porting Sets
Reorganizacion y migracion de bases de datos.

Instalacién de Licencias

DIMENSIONAMIENTO DE RECURSOS TECNICOS

Guia de reorganizacion de bases de datos.

9. REGISTROS:

cODIGO NOMBRE UBICACION TIEMPO RESPONSABLE
RETENCION
Sin codigo. Comunicaciones a | PC del Gerente | 1 afio Gerente Técnico.
clientes por | Técnico.
incidentes en su
software, hardware o
base de datos.
F-P-TE-01-01 Inventario del cliente | File del cliente 1 afio Gerente Técnico.
Sin cddigo. Documento que | File del cliente 1 afio Gerente Técnico.

detalla lo recibido
del cliente.
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Anexo No. 2 Ejemplos de documentacion

F-MV-01-03
Nombre de la Empresa: Actividad principal de la Empresa:
Responsable Servicio solicitado: 1SO 9001 [P 14001  P[_Jesos [l Origen del contacto:
comercial: Otro:
Instalaciones DIRECCION FAX TELEFONO

CONTACTO CARGO E-MAIL

ACTIVIDADES DE PROMOCION Y SEGUIMIENTO

FECHA CONTACTO ACUERDO / COMPROMISO SEGUIMIENTO

INFORMACION DE LA EMPRESA PROSPECTO Y REVISION DE LA CAPACIDAD

Turnos de atencion / Principales productos / servicios: Lineas de produccion / servicio:
produccion:
Personal Gerencia/ Administrativo Técnico/Calidad M.O.D Total
Fijo
TEMPORAL
Productos y destino de Volumen estimado de ventas anuales (USD):

exportacion:

Principales clientes:

¢La empresa fabrica sus productos con patente o licencia de una | ¢Algun cliente le exige certificacion 1SO?:

empresa?:

¢Su empresa ofrece servicio post venta?:

(Explicacion)

¢La empresa fabrica sus productos bajo Normas nacionales y/o internacionales?:. ¢Cudles son? :

Anote los equipos de fabricacion principales: Anote los equipos de medicion, inspeccion y ensayo principales:
¢Posee Manual de Calidad / procedimientos / documentacion ?: Si No_
Descripcion
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F-P-MV-01-20

151 CONTRATO DE SOPORTE TECNICO Y ACTUALIZACION DEL “SISTEMA DE
AUTOMATIZACION DE (NOMBRE DE LA SOLUCION)”

Se celebra este CONTRATO DE SOPORTE TECNICO Y ACTUALIZACION entre <CLIENTE>

<NOMBRE COMPLETO DEL CLIENTE> y Novatech Cia. Ltda., describe los términos y condiciones

de acuerdo con los cuales Novatech dara soporte al “SISTEMA DE AUTOMATIZACION DE
(Nombre de la Solucion)” (el SOFTWARE).

PRIMERA: SERVICIO DE SOPORTE.-

Mientras <CLIENTE> esté al dia en los pagos de las tarifas de soporte y actualizacién, Novatech
proporcionara Soporte Técnico en forma de asesoria sobre el uso, mantenimiento y soporte técnico por
fallas del SOFTWARE mediante los siguientes servicios en horario habil de Lunes a Viernes de 7:30
AM a 7:30 PM y Sabados de 8:30 AM a 12:30 PM:

a) Disponibilidad, cuando y si se encuentran disponibles, de actualizaciones y nuevas versiones, y la
documentacion en linea relacionada.

b) Disponibilidad inmediata de ingenieros de soporte mediante llamada a teléfonos fijos y/o celulares
para dar solucion a inquietudes operativas o soporte técnico por fallas.

c) Después de diagnosticado el problema, soporte via médem telefénico mediante un programa de
comunicacién remota.

d) Acceso ilimitado a la pagina de soporte de Sysgold www.sysgold.com.

e) Soporte en las oficinas de Novatech con cita previa para solucionar dudas, conocer nuevas versiones
o realizar laboratorios de casos.

f)  Dos visitas presenciales al afio con una duracion maxima de 3 horas cada una, para brindar
asesorias, capacitaciones y auditorias, si excede el nimero de horas estipulado, debe cancelar a Novatech
el valor de hora ingeniero vigente a la fecha del servicio.

g) Ayuda inmediata por teléfono o Internet o de otra manera en relacion con el SOFTWARE,
incluyendo (i) aclaracion de funciones y caracteristicas del SOFTWARE; (ii) aclaracion de la
Documentacion; (iii) guias para la operacion del SOFTWARE; (iv) verificacion de errores, analisis y
correccion por teléfono y/o a través de Internet.

SEGUNDA: SOPORTE PRESENCIAL.-

Consiste en desplazar uno de los Ingenieros de Novatech a las instalaciones de <CLIENTE>, mediante
cita previa dentro del horario estipulado en el numeral uno (1) de este Contrato, donde se registra en el
Acta de Servicios el diagndstico, la solucién y recomendaciones pertinentes. Este servicio se presta bajo
la modalidad de demanda, minimo dos (2) horas al valor de hora ingeniero vigente a la fecha del servicio.
Los viaticos de soporte fuera de la ciudad de Quito (transporte, alojamiento, alimentacién) corren por
cuenta de <CLIENTE>.

TERCERA: ACTUALIZACIONES.-

Mientras <CLIENTE> esté al dia en los pagos de las tarifas de soporte y actualizacion, Novatech a) se
compromete a que minimo una vez al afio entregard una mejora al SOFTWARE bajo la misma
plataforma tecnoldgica comprada por <CLIENTE> y la entregard sin costo a <CLIENTE> Es
responsabilidad de <CLIENTE> implantar la nueva version y es compromiso de <CLIENTE> mantener
actualizado el SOFTWARE de forma que Novatech pueda proporcionarles un soporte adecuado,
garantizando el soporte hasta dos versiones anteriores a la actual, b) garantiza que los cambios de Ley de
caracter general que surjan, seran liberados como una actualizacién sin costo para <CLIENTE> en el
plazo méaximo de vigencia estipulado por la Ley, sin embargo, los cambios de Ley de caracter particular,
es decir, especificos para la industria o actividad de <CLIENTE>, deben ser notificados por escrito con
previa anterioridad y seran tomados en cuenta como requerimientos nuevos (customizacion), por lo tanto,
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tendran su respectivo costo de acuerdo a las tarifas vigentes de Novatech, ademas del tiempo necesario
para su desarrollo y c) proporcionard a <CLIENTE>, a la mayor brevedad posible, las correcciones a los
malos funcionamientos reportados y <CLIENTE> realizard su mejor esfuerzo, para localizar y
documentar las circunstancias de mal funcionamiento del SOFTWARE. Si Novatech determina que el
problema es causado por alteraciones de <CLIENTE> al SOFTWARE y/o por un mal procedimiento de
<CLIENTE> al utilizar el SOFTWARE, el tiempo y los gastos relativos a dicho soporte seran
facturados por Novatech a <CLIENTE> a la tarifa vigente.

CUARTA: TARIFA DEL SERVICIO Y FORMA DE PAGO.-

Para el primer afio la tarifa de soporte sera del cantidad en letras por ciento (cantidad en nimeros %) del
valor de las licencias del SOFTWARE. El segundo afio, la tarifa de soporte sera del cantidad en letras
por ciento (cantidad en nimeros %) del valor de las licencias del SOFTWARE. A partir del tercer afio, la
tarifa de soporte sera del cantidad en letras por ciento (cantidad en nimeros %) por afio, del valor de las
licencias del SOFTWARE. La forma de pago se establece de la siguiente manera.

A) Cantidad en letras por ciento (cantidad en numeros %) del valor del soporte y mantenimiento de las
licencias, es decir la suma de cantidad en letras Délares Americanos (US$ cantidad en nlimeros) mas
IVA, a la Firma del Acta de Entrega Final.

En caso de no renovar el contrato de soporte para el segundo afio, <CLIENTE> pagar4 a Novatech el
equivalente a un cantidad en letras por ciento (cantidad en nimeros %) del valor de las licencias del
SOFTWARE adquiridas.

QUINTA: TERMINO Y DURACION.-

La provision de servicios de soporte a <CLIENTE> por parte de Novatech comenzard el dia siguiente a
la firma del acta de entrega final — Anexo No. 4 y continuara por el término de un afio. El soporte se
renovard autométicamente al finalizar este plazo para periodos sucesivos de un afio, a menos que
<CLIENTE> proporcione a Novatech una notificacion escrita en relacion con su intencion de no renovar
el soporte, enviada por lo menos con treinta (30) dias antes del vencimiento del término de soporte que
esté vigente en ese momento. La terminacion del soporte o la omisién en su renovacién no afectaran la
licencia del SOFTWARE. Si <CLIENTE> permite que transcurra un periodo sin soporte, Novatech
puede posteriormente renovarle el soporte. En caso de una renovacién, <CLIENTE> pagara el
correspondiente valor de la actualizacién y la tarifa de soporte que se encuentre vigente en ese momento.

SEXTA: VIATICOS DE SOPORTE.-

El costo del consultor/desarrollador, el transporte, el alojamiento y la alimentacion para todos los
servicios de soporte prestados por fuera de las instalaciones de Novatech, serdn por cuenta de
<CLIENTE>, a excepcidn de fallas del SOFTWARE atribuibles a Novatech.

SEPTIMA: CAUSAS NO ATRIBUIBLES A Novatech.-

El soporte no incluira servicios solicitados como resultado o en relacién con causas que no sean
atribuibles a Novatech. Estos servicios se facturaran a <CLIENTE> a las tarifas preferenciales que
Novatech tenga vigentes en ese momento. Las causas que no son atribuibles a Novatech incluyen las
siguientes, aunque no se limitan a ellas:

a) Accidente; uso indebido; falla o fluctuacién en la energia eléctrica; humedad; altas temperaturas;
dafio por fuego y humo; operacion del SOFTWARE con otros medios y equipos, programas o
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b)

c)

d)
e)

interfaces de comunicaciones que no cumplan o no mantengan las especificaciones del fabricante; o
causas diferentes del uso ordinario.

Instalacion inapropiada por <CLIENTE> o uso inapropiado del SOFTWARE que se desvie de los
procedimientos operativos establecidos por Novatech en la documentacion aplicable y entregada a
<CLIENTE>.

Modificacion, alteracién o adicion o intento de modificacion, alteracion o adicion del SOFTWARE,
realizado por <CLIENTE>.

Programas de computador escritos por <CLIENTE> u otras partes.

Mantenimiento y administracion de la base de datos.

OCTAVA: RESPONSABILIDAD DE <CLIENTE>.-

La provision del soporte a <CLIENTE> por parte de Novatech queda sujeta a lo siguiente:

a)

b)

d)

€)

9)

h)

<CLIENTE> proporcionara a Novatech, previa presentacion y aprobacién de un plan de trabajo,
acceso completo al personal y equipos donde se encuentre funcionando el SOFTWARE.
<CLIENTE> proporcionard supervision, control y manejo del uso del SOFTWARE.
Adicionalmente, <CLIENTE> implementara procedimientos para la proteccion de la informacion y
la implementacién de mecanismos de respaldo en caso de errores o problemas de funcionamiento con
el SOFTWARE o el equipo, que no sean causadas por Novatech
<CLIENTE> hara su mejor esfuerzo para documentar e informar de manera expedita a Novatech
todos los errores y problemas de funcionamiento con el SOFTWARE, sin que esto exonere de
responsabilidad a Novatech.
<CLIENTE> mantendra una copia vigente de respaldo de todos los programas que conforman el
SOFTWARE vy la informacion generada por él; de acuerdo a la informacion entregada por Novatech
<CLIENTE> entrenara adecuadamente a su personal en el uso y aplicacion del SOFTWARE, con
la asistencia y soporte de Novatech en los términos del CONTRATO DE LICENCIAMIENTO,
INSTALACION Y CONSULTORIA DEL “SISTEMA DE AUTOMATIZACION DE
(Nombre de la Solucion)”, suscrito entre las mismas partes.
Con el objeto de acceder a la pagina de soporte en Internet de SYSGOLD vy el acceso remoto,
<CLIENTE> obtendra a su propio costo el acceso a Internet.
<CLIENTE> debe adquirir un programa de comunicacién remota (acordado entre las partes) para
efectuar comunicacion directa con Novatech y realizar las pruebas necesarias para garantizar su
funcionamiento posteriormente al momento de recibir un soporte remoto.
<CLIENTE> deberia instalar el programa gratuito de mensajeria instantanea (MSN Messenger AOL
Instant Messenger o cualquier otro acordado entre las partes), para comunicarse con SYSGOLD o
Novatech en tiempo real a través de internet, minimizando costos de Ilamadas y congestién en las
lineas telefonicas. Ademas, deberia registrarse como usuario de este programa y notificar a
Novatech, el nombre de usuario asignado para ingresarlo en la lista de usuarios.
<CLIENTE> debe suministrar por escrito a Novatech los datos basicos de los contactos (nombre,
direccion, teléfono, extension, fax, e-mail, fecha de nacimiento), para ingresarlos a nuestra base de
datos y con ello generar posteriormente las bitacoras de los servicios prestados que serén entregadas
periddicamente por Novatech.

NOVENA: CONTACTOS REGISTRADOS.-

<CLIENTE> nombrara un maximo de tres (3) personas, siendo necesario que sean conocedoras de la
operacioén del SOFTWARE para servir de contactos principales entre <CLIENTE> y Novatech en
relacion con el registro y reporte de las llamadas de soporte. Todas las consultas de soporte <CLIENTE>
se iniciaran a través de tales contactos. Esto no evitard que, a través de la pégina de internet de
SYSGOLD o Novatech, otras personas dentro de la organizacion <CLIENTE> presenten directamente
solicitudes de informacion en relacidn con el soporte de Novatech.

CUARTA: LIMITACION DE SOPORTE.-
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Si <CLIENTE> descontinGa el contrato de soporte por mas de un afio Novatech no sera responsable de
ofrecer posteriormente soporte técnico a versiones desactualizadas del SOFTWARE a no ser que
<CLIENTE> decida comprar la version actualizada del mismo. El presente contrato se firma por
duplicado y cada uno de los cuales asi elaborados se considerara como un original, y en forma conjunta
constituiran el mismo y Gnico contrato, en la ciudad de Quito, el dia 15 de Octubre del 2003.

Por Novatech CIA. LTDA. Por <CLIENTE>
Gerente General <Cargo>
<Nombre Completo> <Nombre Completo>
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Anexo No. 14 Diagrama de Gantt del Plan de Implementacion

ACTIVIDAD

MES 2

MES 3

MES 5

MES 6

MES 7

MES 9

Efectuar taller con el grupo gerencial

Nominacién del representante de la direccién

Capacitacion por areas sobre los requisitos 1ISO

Difusion del Sistema de Gestion de Calidad

Induccidn al proceso de Gestion Gerencial

Induccidn al proceso de Ventas

Induccidn al proceso de Planificacion de Proyectos

Induccidn al proceso de Desarrollo de Nuevos Servicios

Induccidn al proceso de Ejecucion de Proyectos

Induccidn al proceso de Soporte y Mantenimiento

Induccidn al proceso de Apoyo Técnico a los Proyectos

Induccidn al proceso de Administracion

Induccidn al Proceso de Compras

Induccidn al proceso de Gestion de RRHH

Induccidn al proceso de Gestion del Mejoramiento

Induccidn al proceso de Gestidon Técnica Interna

Implantacion

Formacidn de Auditores Internos

Ejecucion de auditorias

Ejecucidn de Accidn Correctiva y Preventiva

Inicio de la certificacion
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